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Nabilah Yumna Arisa, NPM: 4116500187. Pengaruh Persepsi Tangible, Emphaty, 
Reliability Dan Price Konsumen Terhadap Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit 
Islam Harapan Anda Tegal. 
 
Tujuan penelitian ini adalah: 1) untuk mengetahui apakah terdapat 
hubungan persepsi tangible dengan kepuasan pasien di rumah sakit islam harapan 
anda tegal, 2) apakah terdapat hubungan persepsi emphaty dengan kepuasan 
pasien di rumah sakit islam harapan anda tegal, 3) untuk mengetahui apakah 
terdapat hubungan persepsi reliability dengan kepuasan pasien di rumah sakit 
islam harapan anda tegal, 4) untuk mengetahui apakah terdapat hubungan persepsi 
price dengan kepuasan pasien di rumah sakit islam harapan anda tegal. 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang pernah menjadi pasien 
rawat inap di Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal, dan teknik pengambilan 
sampel yang dipakai adalah accidental sampling. Teknik analisis data yang 
digunakan adalah analisis regresi linear berganda, uji signifikansi, dan analisis 
koefisien determinasi. 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa emphaty dan price berpengaruh 
terhadap kepuasan pasien di rumah sakit islam harapan anda tegal sedangkan 
tangible dan reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien di rumah 
sakit islam harapan anda tegal. 
 
 








Nabilah Yumna Arisa, NPM: 4116500187. The effect of perceptions of tangible, 
emphaty, reliability and consumer price on patient satisfaction in an Islamic 
hospital. 
 
The purpose of this research is: 1) to find out wheter there is a tangible 
relationship between perception and patient satisfaction at the Islamic hospital, 2) 
to find out wheter there is a emphaty relationship between perception and patient 
satisfaction at the Islamic hospital, 3) to find out wheter there is a reliability 
relationship between perception and patient satisfaction at the Islamic hospital, 4) 
to find out wheter there is a price relationship between perception and patient 
satisfaction at the Islamic hospital. 
 
The population in this study were patients who had been inpatients at the 
Islamic hospital, and the sampling technique used is accidental sampling. The 
data analysis technique used is multiple linear regression analysis, significance 
test, and coefficient of determination analysis. 
 
The results showed that emphaty and price had an effect on patient 
satisfaction in Islamic hospitals, while tangible and reliability had no effect on 
patient satisfaction in Islamic hospitals. 
 
 
Keywords: Perception Tangible, Perception Emphaty, Perception Reliability 
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A. Latar Belakang 
Kesehatan merupakan salah satu aspek yang sangat penting dan saat 
ini mengalami banyak perkembangan dan perubahan terutama pada saat 
masa revormasi saat ini. Dengan adanya revormasi dibidang kesehatan, 
maka saat ini paradigma pelayanan kesehatan lebih difokuskan pada 
upaya-upaya promotif dan preventif. Paradigma sehat ini merupakan 
modal  pembangunan kesehatan yang dalam jangka panjang akan mampu 
 mendorong masyarakat bertindak mandiri dalam menjaga kesehatan 
 mereka terutama kesadaran akan pentingnya upaya kesehatan yang 
 bersifat promotif dan preventif.  
Dalam hal ini, peran perusahaan jasa dibidang kesehatan sangatlah 
penting dalam penangan-penangan masalah kesehatan yang ada di 
masyarakat. Perusahaan jasa merupakan unit bisnis yang kegiatannya 
menghasilkan produk (jasa) tidak berwujud, dengan tujuan memperoleh 
laba atau keuntungan. Atau peruahaan jasa juga dapat diartikan sebagai 
perusahaan yang menjual jasa yang dihasilkannya, bertujuan untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen dan menghasilkan keuntungan. 
Tingkat persaingan antar rumah sakit dalam memperebutkan hati 
pasien mengharuskan kualitas pelayanannya. Pelayanan rumah sakit yang 
optimal akan berimplikasi terhadap peningkatan kepuasan pasien. Menurut 




sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk 
menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Menurut Schnaars (1991), 
pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para 
pelanggan yang merasa puas. Kotler,et al (1996) mendasarkan bahwa 
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. 
Menurut hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat beberapa 
teori mengenai kepuasan. Kepuasan atau ketidakpuasan pasien akan 
meningkat jika ada jarak yang lebar antara harapan dan kenyataan 
performasi pelayanan. Beberapa pasien cenderung memperkecil 
kesenjangan dan mereka akan terkurangi rasa ketidakpuasannya (Purnomo, 
2002). Beberapa uraian dari beberapa ahli diatas, maka dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan 
kinerja atau hasil yang dirasakan. 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda adalah Rumah Sakit Kelas B 
yang merupakan rumah sakit milik Yayasan Rumah Sakit Islam Harapan 
Anda, dan terletak dijalan Ababil No. 42 Kota Tegal, yang di resmikan 
pada tanggal 9 Desember 1991. Tujuannya adalah mewujudkan pelayanan 
yang professional serta islami, meningkatkan kemampuan sebagai pusat 
rujukan di wilayah Tegal dan sekitarnya, terwujudnya efektifitas dan 
efesiensi yang tinggi dari segenap upaya atau kegiatan yang dilakukan. 




Anda Tegal, yaitu visi: menjadikan Rumah Sakit Islam Harapan Anda 
Tegal sebagai media dakwah dengan memberikan pelayanan kesehatan 
yang professional dan menjadikan Rumah Sakit Islam Harapan Anda 
Tegal sebagai Rumah Sakit terbaik untuk mewujudkan derajat kesehatan 
yang optimal, misi: menunaikan dakwah Islamiyah demi tegaknya syiar 
Islam melalui pelayanan kesehatan yang professional di Rumah Sakit 
untuk meningkatkan derajat kesehatan yang optimal. Falsafah dalam 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal yang digunakan yaitu: berniat 
menunaikan dakwah melalui penyelenggaraan Rumah Sakit dan 
pengelolaan pelayanan kesehatan yang berciri Islami dengan mendasarkan 
diri kepada Ideologi Pancasila, amanat Al’Quran tentang Hakekat Ibadah 
dan tugas isnan sebagai khilafah, yang senantiasa berikhtiar demi 
kesejahteraan sesama umat, senantiasa berusaha meningkatkan pelayanan 
dan pengelolaannya, mengembangkan profesionalisme, mendayagunakan 
ilmu pengetahuan dan teknologi dengan norma dan tata cara yang sesuai 
dengan kaidah Islam sebagaimana disyaratkan oleh Al’Quran dan Sunnah 
Rossul, menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang meliputi upaya-
upaya peningkatan kesehatan, pencegahan penyakit, penyembuhan dan 
rehabilitasi dalam memberikan pelayanan, dan keselamatan pasien 
merupakan prioritas utama. 
Dari visi dan misi tersebut, Rumah Sakit Islam Harapan Anda 
Tegal mampu tumbuh dan berkembang sampai sekarang baik dari segi 




dikarenakan Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal mampu memberikan 
kebutuhan dan keinginan para pasien.  
Memahami kebutuhan dan keinginan pasien adalah hal penting 
yang mempengaruhi kepuasan pasien. Pasien yang puas merupakan asset 
yang sangat berharga, karena apabila pasien merasa puas mereka akan 
terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya, tetapi jika pasien 
tidak merasa puas mereka akan memberitahukan dua kali lebih hebat 
kepada orang lain tentang pengalaman buruknya. Untuk menciptakan 
kepuasan pasien, Rumah Sakit harus menciptakan dan mengelola suatu 
system untuk memperoleh pasien yang lebih banyak dan kemampuan 
untuk mempertahankan pasiennya. 
Jarwo (2018: 76) menyatakan bahwa, teori yang menjelaskan 
apakah pasien sangat puas, puas, tidak puas adalah teori performasi yang 
diharapkan (expectation-performance theory) yang menyatakan bahwa 
kepuasan adalah fungsi dari harapan pasien tentang jasa dan performasi 
yang diterimanya. 
Abdurahman (2015: 9), berwujud (Tangible) merupakan 
kemampuan Rumah Sakit dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Penampilan dan fasilitas sarana dan prasarana fisik rumah sakit 
yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti 




Parasuraman (1988: 23) emphaty (empati) yaitu kepedulian, dan 
perhatian secara pribadi yang diberikan kepada pelanggan. Inti dari 
dimensi empati adalah menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan 
yang diberikan bahwa pelanggan itu sepecial, dan kebutuhan mereka dapat 
dipahami. 
Abdurahman (2015: 12), keandalan (Reliability) Berdasarkan 
temuan penelitian dapat diketahui bahwa fokus keandalan (reliability) 
dengan indikator kemampuan dokter dan perawat dalam menangani 
keluhan pasien, kemudahan proses administrasi, ketepatan diagnosa atas 
penyakit pasien dan ketepatan jadwal pemeriksaan dokter pelayanan 
Rumah Sakit Pendidikan Universitas Tanjungpura sudah baik. Keandalan 
(reliability) adalah kemampuan rumah sakit untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
Yuda (2017: 27) harga adalah sebagai jumlah uang (satuan 
moneter) dan atau aspek lain (non moneter) yang mengandung 
utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. 
Pendeknya berbagai benefit yang dimiliki oleh suatu produk jasa harus 
dibandingkan dengan berbagai biaya (pengorbanan) yang ditimbulkan 
dalam mengkonsumsi layanan jasa tersebut. Dalam berbagai situasi, 
konsumen dihadapkan pada berbagai pertimbangan mengenai apa yang 
akan mereka dapatkan dengan harga sekian apabila mengkonsumsi 




Penelitian pada kajian pemasaran yang terfokus pada kepuasan 
pelanggan serta faktor dan unsur lainya yang bisa mempengaruhi tingkat 
pemasaran hingga saat ini masih sangat menarik untuk dilakukannya 
penelitian. Di Tegal sendiri RSI Harapan Anda merupakan rumahsakit 
swasta yang populer karena pelayanan dan kebersihan rumahsakit selalu 
dijaga kualitasnya. Ini dibuktikan dengan data rawat inap selama januari-
desember tahun 2020. 
 
Sumber : data RSI Harapan Anda Tegal 
Diatas menunjukan rata-rata setiap bulannya hampir stabil, itu 
menunjukan bahwa kepercayaan pelanggan menggunakan jasa rawat inap 
dan pelayanan yang ada di RSI Harapan Anda Tegal. Walaupun pada 
bulan maret ke april adanya penurunan yang drastis namun itu dikarenakan 
oleh imbas Corona Virus yang mengharuskan rujukan ke RSUD rujukan 
covid. Sehingga RSI Harapan Anda Tegal hanya memperoleh pasien 
diluar sakit covid. 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, sangat menarik bagi 




Karena tidak dapat dipungkiri bahwa rumah sakit merupakan salah satu 
kebutuhan masyarakat dalam hal kesehatan, peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian tentang Persepsi Tangible, Emphaty, Reliability dan 






B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, adapun pertanyaan 
penelitian permasalahan sebagai berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh persepsi tangible terhadap kepuasan pasien 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal? 
2. Apakah terdapat pengaruh persepsi emphaty terhadap kepuasan pasien 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal? 
3. Apakah terdapat pengaruh persepsi reliability terhadap kepuasan 
pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal? 
4. Apakah terdapat pengaruh persepsi price terhadap kepuasan pasien 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal? 
5. Apakah terdapat pengaruh persepsi tangible, emphaty, reliability dan 
price secara bersama - sama terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit 





C. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi tangible terhadap kepuasan 
pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. 
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi emphaty terhadap kepuasan 
pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. 
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi reliability terhadap kepuasan 
pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. 
4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi price terhadap kepuasan pasien 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. 
5. Untuk mengetahui pengaruh persepsi tangible, emphaty, reliability dan 
price secara bersama - sama terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit 





D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini dapat diharapkan sebagai sumber referensi atau dasar 
acuan bagi pengembang dibidang manajemen pemasaran dan 
memperkaya kajian teoritik dalam bidang ekonomi. Selain itu dapat 
digunakan dalam menerapkan ilmu yang didapatkan selama 
perkuliahan pada jurusan manajemen fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Pancasakti Tegal. 
2. Manfaat Praktis 
Bagi Perusahaan 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai 
pertimbangan untuk menentukan langkah yang sebaiknya diambil 
dalam mengatur manajemen pemasaran dimasa yang akan datang dan 
dijadikan bahan pertimbangan dalam hal pengaruh kualitas pelayanan, 















A. Landasan Teori 
1. Pemasaran 
Pemasaran (marketing) adalah mengidentifikasi dan memenuhi 
kebutuhan manusia dan social. Salah satu definisi yang baik dan singkat 
dari pemasaran adalah memenuhi kebutuhan dengan cara yang 
menguntungkan. Untuk memahami fungsi pemasaran, kita perlu 
memahami serangkaian konsep inti dalam pemasaran yaitu kebutuhan, 
keinginan dan permintaan. Kebutuhan adalah syarat hidup dasar manusia. 
Orang membutuhkan udara, makanan, air, pakaian dan tempat tinggal 
untuk dapat bertahan hidup. Orang juga memiliki kebutuhan kuat akan 
rekreasi, pendidikan dan hiburan. Kebutuhan-kebutuhan ini menjadi 
keinginan ketika diarahkan ke objek tertentu yang dapat memuaskan 
kebutuhan tersebut. Permintaan adalah keinginan akan produk-produk 
tertentu yang didukung oleh kamampuan untuk membayar. Banyak orang 
yang menginginkan Mercedes tetapi hanya sedikit yang mau untuk 
membelinya. Perusahaan harus mengukur tidak hanya seberapa banyak 
orang yang menginginkan produk mereka, namun juga berapa banyak 
orang yang mau dan mampu membelinya. Pembedaan ini menyoroti kritik 
yang mengatakan bahwa “pemasar menciptakan kebutuhan” atau “pemasar 
membuat orang membeli hal-hal yang tidak mereka inginkan”. Memahami 




pelanggan memiliki kebutuhan yang tidak sepenuhnya mereka sadari, atau 
mereka tidak dapat mengartikulasikan kebutuhan ini. Terkadang mereka 
menggunakan kata-kata yang membutuhkan interpretasi.  
Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan 
konsepsi, penetapan harga, promosi dan distribusi gagasan, barang, dan 
jasa untuk menghasilkan pertukaran yang memenuhi sasaran – sasaran 
perorangan dan organisasi (Philip Kotler, 1997). Definisi ini memandang 
manajemen sebagai suatu proses yang meliputi analisis, perencanaan, 
implementasi, dan pengendalian; bahwa ia mencakup gagasan, barang, dan 
jasa; bahwa manajemen pemasaran dilandasi oleh gagasarn pertukaran; 
dan bahwa tujuannya adalah menghasilkan kepuasan bagi pihak – pihak 
yang terlibat.  
 
2. Persepsi 
a. Pengertian Persepsi 
Persepsi ialah pengalaman objektif tentang suatu peristiwa, objek 
atau hubungan-hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan 
informasi atau menafsirkan pesan. Persepsi akan mendorong orang 
untuk memberikan arti atau makna tertentu. Timbulnya persepsi pada 
diri seseorang akan berbeda-beda, namun pada hakikatnya persepsi 
muncul dipengaruhi oleh kebutuhan, pengalaman masa lalu atau hal-





Persepsi merupakan suatu proses yang membuat seseorang 
memilih, mengorganisasikan, dan menginterpretasikan rangsangan-
rangsangan yang diterima menjadi suatu gambaran yang berarti dan 
lengkap tentang dunianya. Dari definisi tersebut, kita mengetahui 
bahwa seseorang akan membeli dipengaruhi oleh persepsinya terhadap 
situasi yang dihadapinya, sedangkan apa yang dipersepsikan seseorang 
dapat cukup berbeda dari kenyataan yang objektif. Indifidu mungkin 
memandang pada satu benda yang sama tetapi mempersepsikan atau 
mendeskripsikannya secara berbeda (Anang,2018:80). 
Persepsi adalah suatu proses dimana individu mengorganisasikan 
dan menginterpretasikan kesan sensorik mereka untuk memberi arti 
pada lingkungan mereka. Apabila seseorang sudah memiliki motivasi, 
maka orang tersebut sudah siap untuk bertindak. Tindakan yang 
diambil ini akan dipengaruhi oleh persepsi pada situasi yang 
dihadapinya, dua orang dengan motivasi dan tujuan yang sama 
mungkin bertindak secara berbeda (Stephen Robbin,2003:88) 
Maka dapat disimpulkan bahwa, persepsi adalah proses dimana 
kita memilih, mengatur, dan menerjemahkan masukan informasi untuk 
menciptakan gambaran. Persepsi tidak hanya bergantung pada 
rangsangan fisik tetapi ada juga hubungan rangsangan terhadap bidang 





b. Dimensi Persepsi 
Yang mempengaruhi persepsi menurut Stephen Robbins (2003:255) 
adalah: 
1. Pelaku persepsi 
Cara pandang individu dalam mencoba menafsirkan dan 
dipengaruhi oleh karakteristik pribadi dari pelaku individu. 
2. Target atau Objek 
Karakteristik-karakteristik dari target yang akan diawali dapat 
mempengaruhi apa yang dipersepsikan. 
3. Situasi 
Unsur-unsur lingkungan mempengaruhi persepsi seseorang, unsur-
unsur itu misalnya tempat, waktu, cahaya, atau setiap jumlah factor 
situasional 
 
3. Persepsi Tangible 
a. Pengertian Tangible 
Tangible adalah segala sesuatu yang terlihat secara gambalang ketika 
berinteraksi dengan orang lain. Meskipun terdengar remeh, bila tidak 
diperhatikan dengan baik, elemen ini cukup mengganggu ketika kita 
berinteraksi dengan orang lain. Secara logis, kita tentu enggan bersalaman 
bila tangan lawan bicara kotor dan bau. Banyak orang yang enggan 
berinteraksi dengan orang yang berpakaian tidak layak. Jadi, ketika 




tangible diri. Apakah yang kita perlihatkan juga menunjukkan tingkat 
respek kepada orang lain. Semakin baik hal-hal yang diperlihatkan, 
semakin besar pula respek yang dirasakan lawan bicara. Namun, 
perhatikan juga bahwa tangible tidak hanya memberikann kesan, tetapi 
juga harapan. Jangan sampai penampilan kita professional, tetapi justru 
petilaku kita buruk atau malah kampungan (Hermawan,2017:242). 
Tangible dapat dikatakan sebagai factor penunjang untuk membuat 
pelayanan anda semakin meyakinkan, seperti adanya fasilitas yang 
memadai, menarik, dan unik. Aspek ini juga biasa ditunjukkan lewat 
karyawan yang berpakaian rapi, bersih, dan professional (Jacky dan Ardhi, 
2019; 115). 
Bukti langsung atau berwujud (tangibles) meliputi fasilitas fisik, 
peralatan pegawai, kebersihan (kesehatan), ruangan baik teratur rapi, 
berpakaian rapid an harmonis, penampilan karyawan atau peralatannya 
dan alat komunikasi. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata 
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Penampilan yang baik 
memberi poin penting terhadap kepuasan pasien (Sudirman,2016:24). 
Maka dapat disimpulkan bahwa, tangible merupakan kemampuan 
suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 




b. Dimensi Tangible  
Menurut Tjiptono (2014:14), terdapat beberapa indikator dalam 
dimensi Bukti Fisik (Tangibles) diantaranya: 
1. Fasilitas fisik 
Diemensi variabel fasilitas fisik yang memadai indikatornya 
meliputi: ruang kamar yang representative sesuai dengan kelasnya, 
adanya tempat ibadah yang nyaman, tersedianya toilet umum yang 
nyaman. 
2. Perlengkapan 
Dimensi variabel perlengkapan indikatornya meliputi: ketersediaan 
alat-alat kesehatan yang representatif 
3. Pegawai 
Dimensi variabel pegawai indikatornya: perawat dan dokter yang 
ahli berkompeten di bidangnya dan ramah dalam melayani pasien 
dan karyawan yang ramah dalam melayani keluarga pasien 
4. Sarana komunikasi 
Diemnsi sarana komunikasi indikatornya: adanya call center, 






4. Persepsi Empathy 
a. Pengertian Empathy 
Empati berarti kemampuan (seolah-olah) menjadi diri orang lain. 
Empati berarti  kita mampu membaca pikiran dari sudut pandang orang lain, 
mampu menyelaraskan diri dengan orang lain, meski sebenarnya keinginan 
kita berbeda dengan mereka. Empati juga merupakan upaya agar kita 
memperoleh simpati. Kita seringkali menyamakan makna empati dan 
simpati. Padahal dalam praktiknya, empati dan simpati memiliki perbedaan 
(walaupun amat tipis) yang terletak pada upaya tindak lanjut. Jika simpati 
terbatas pada usaha merasakan apa yang dirasakan orang lain, sedangkan 
empati, rasa tersebut juga diikuti oleh tindakan nyata. Dalam empati ada 
solusi yang ditawarkan. Sebenarnya empati dan simpati merupakan dua kata 
yang memiliki tujuan sama, yaitu menebarkan benih-benih keberpu=ihakan 
kepada orang lain. Hal yang pasti, empati dan simpati merupakan sebuah 
cara untuk mewujudkan komunikasi yang sehat. 
Empati dan simpati adalah tampil menarik, baik dalam tutur kata 
maupun perbuatan. Tutur kata yang baik terpancar dalam penampilan diri 
yang santun. Kita selalu berupaya menemukan kecocokan dalam setiap 
interaksi yang kita lakukan. Sementara perbuatan yang baik terlihat dalam 
perilaku yang sopan. Kita ammpu berbuat sesuatu tanpa melanggar norma-




Emphaty adalah mempertimbangkan perasaan karyawan, dan 
kemudian membuat keputusan yang cerdik yang menggeser perasaan-
perasaan itu menjadi respons (Daniel,2002;58). 
Emphaty (perhatian) adalah rasa peduli untuk memberikan perhatian 
 secara individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, 
serta kemudahan untuk dihubungi (Hetty,;132). 
Maka dapat disimpulkan bahwa, emphaty memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana 
suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
b. Dimensi Empathy 
Nursodik (2010) mengatakan dimensi empati ini merupakan 
gabungan dari beberapa dimensi, yaitu: 
1. Akses (accses) 
Adalah meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang 
ditawarkan perusahaan. 
2. Komunikasi (communication) 
Adalah kemampuan berkomunikasi untuk menyampaikan 






3. Pemahaman para pelanggan (understanding the customer) 
Adalah usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami 
kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
 
5. Persepsi Reliability  
a. Pengertian Reliability 
Keandalan (reliability) adalah konsistensi hasil yang diperoleh. 
Penilaian bobot kerja dan kualifikasi haruslah sama tidak peduli siapa 
yang terlibat (penyelia, pemegang jabatan, analisi, konsultan) dan metode 
yang digunakan. Analisis pekerjaan konvensional tidaklah selalu 
memberikan kemungkinan untuk keandalan analisis formal karena output 
yang tidak terstruktur dan naratif. Informasi analisis pekerjaan yang 
konsisten (dapat diandalkan) tidak harus berarti bahwa informasi tersebut 
akurat, komprehensif atau bebas dari bias. Untuk menemukan bahwa 
hasil yang diperoleh akurat, maka validitas teknik perlu dipertimbangkan 
(Sutiah,2020:113-114). 
Kehandalan (reliability) adalah kemampuan memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan, jujur, aman, tepat 
waktu, ketersediaan. Keseluruhan ini berhubungan dengan kepercayaan 
terhadap pelayanan dalam kaitannya dengan waktu. Ada dua aspek yang 
berkaitan dengan kepuasan pelanggan dari dimensi ini. Pertama adalah 




dijanjikan. Keduan adalah seberapa jauh suatu petugas mampu 
memberikan pelayanan yang akurat (Sudirma,2016:23). 
Maka dapat disimpulkan bahwa, kinerja merupakan suatu kondisi 
yang harus diketahui dan dikonfirmasikan kepada pihak tertentu untuk 
mengetahui tingkat pencapaian hasil suatu instansi dihubungkan dengan 
visi yang diemban suatu perusahaan serta mengetahui dampak positif dan 
negative dari suatu kebijakan operasional. 
b. Dimensi Reliability 
Menurut Tjiptono (2014:16), menjelaskan bahwa dimensi Layanan 
(Relibility) memiliki beberapa indikator diantaranya: 
1. Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
segera. 
2. Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
akurat dan memuaskan. 
3. Kemampuan memberikan pelayanan yang memuaskan. 
 
6. Persepsi Price  
a. Pengertian Price 
Harga adalah kompensasi yang harus dilakukan untuk mendapatkan 
 sejumlah barang dan jasa. Dalam menetapkan harga produk, produsen 
harus memperhitungkan biaya produksi sehingga tidak terlalu tinggi atau 
rendah  yang akan mempengaruhi konsumen dan produsen sendiri dalam 




perusahaan, yaitu price discount, promotional discount, nem product 
pricing, dan geographic pricing. 
a. Price discount (potongan harga) ini dapat dilakukan berdasarkan 
jumlah pembelian, musim, tujuan tertentu perusahaan, atau system 
pembayaran yang ditetapkan perusahaan: Misalnya, took buku akan 
memberikan discount sesuai banyaknya pembelian. Semakin banyak 
pembelian, potongan yang diberikan akan semakin besar. Contoh 
discount menurut musim biasanya dilakukan oleh took pakaian. Untuk 
menghabiskan persediaan pakaian musim dingin. Took memberikan 
discount kepada konsumen. 
b. Promotional discount dilakukan melalui dua cara, yaitu markdown 
discount dann loss leaders. Markdown discount, yaitu discount yang 
dilakukan agar konsumen berani membeli barang yang sebenarnya 
tidak diperlukan. Misalnya, toko pakaian mengadakan markdown 
discount untuk menghabiskan persediaan barang lama cepat habis dan 
akan diganti dengan barang baru. Adapun loss leaders dilakukan 
dengan menjual barng dibawah harga pokoknya. Loss leader 
dilakukan untuk merangsang konsumen mau membeli barang lain 
selain barang yang dijual murah tersebut. 
c. New product pricing atau penetapan harga barang baru dilakukan 
melalui dua cara, yaitu price skimming dan penetration pricing. Price 
skimming, yaitu kebijakan harga yang dilakukan dengan menetapkan 




penetration pricing merupakan kabalikan dari price skimming, yaitu 
kebijakan penetapan harga serendah mungkin karena barang saingan 
sudah banyak dipasar. 
d. Geographic pricing, yaitu kebijakan penetapan harga dengan 
mempertimbangkan ongkos pengirim. Setelah penjualan terjadi harus 
ditentukan siapa yang akan menangung ongkos pengiriman, pembeli 
atau penjual. (Imamul dan Giana, 2007; 74). 
Price atau harga adalah nilai sewajarnya yang bersedia dibayar 
untuk mendapatkan sekuritas (forex exchange, futures, dan efek). Pada 
penetapan harga ini tentunya selalu terjadi konflik antara pembeli dan 
penjual. Pembeli selalu ingin membeli lebih murah, sedangkan penjual 
pastinya ingin menjual lebih mahal. Harga terjadi jika pembeli yang 
meyakini bahwa harga akan naik, khawatir keuntungannya akan diambil 
orang, setuju membeli lebih mahal dari penjual atau sebaliknya. Transaksi 
akan terjadi saat terjadi pertemuan dua pikiran tersebut. Pembeli membeli 
karna berharap harga naik, sementara penjual menjual karena berharap 
harga turun. Keduanya bertransaksi dikelilingi oleh undecided trader, 
trader yang belum memutuskan untuk buy atau sell, sehingga harga 
merupakan konsesus sesaat antara bulls. Kondisi pada saat grafik naik dan 
bears kondisi pada saat grafik turun. Pola harga ini mencerminkan 




Maka dapat disimpulkan bahwa, price atau harga adalah sesuatu yang 
sewajarnya dilakukan untuk sebuah nilai yang telah ditentukan baik itu yang 
dinilai mahal ataupun murah. 
b. Dimensi Price 
Menurut Stanton, ada empat indikator yang mencirikan harga yaitu: 
1. Keterjangkauan harga yaitu aspek penetapan harga yang 
dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan 
kemampuan beli konsumen. 
2. Daya saing harga yaitu penawaran harga yang diberikan oleh 
produsen atau penjual berbeda dan bersaing dengan yang 
diberikan oleh produsen lain, pada satu jenis produk yang sama. 
Konsumen membandingkan harga dari berbagai alternative 
produk yang tersedia sehingga dapat memutuskan untuk 
mengalokasikan dana pada produk yang dikehendaki. 
3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan 
harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai 
dengan kualitas produk yang dapat diperoleh konsumen. Dalam 
hal ini konsumen memiliki persepsi bahwa harga yang mahal 
mencerminkan kualitas yang tinggi. 
4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk yaitu aspek penetapan 
harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai 






7. Kepuasan Pasien / Pelanggan 
a. Pengertian Kepuasan Pasien/ Pelanggan 
Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan 
pengalaman yang didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai 
ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang 
menyediakan tingkat kesenangan pelanggan berkaitan dengan pemenuhan 
kebutuhan konsumsu pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat diciptakan 
melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Kepuasan merupakan perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi/ kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 
harapan-harapannya. Kepuasan pelanggan juga didefinisikan sebagai sikap 
keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah perolehan 
(acquisition) dan pemakaiannya. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan 
merupakan penilaian evaluative purna beli yang dihasilkan dari seleksi 
pembelian spesifik. (Inggang, 2017; 58). 
Kepuasan pelanggan adalah pengukuran pelanggan atau pengguna 
produk perusahaan atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau 
jasa yang diterima. Pemasaran mengetahau bahwa lebih menguntungkan 
untuk mempertahankan konsumen yang telah ada disbanding 
menggantinya dengan konsumen baru. Memastikan konsumen yang ada 
sekarang mendapatkan kepuasan dari pembelian dan penggunaan 




terjadi pembelian atau tidak adalah tingkat kepuasan, tingkat kepuasan 
dapat dihitung tidak mendapatkan kepuasan sama sekali (atau bahkan 
negative jika hanya akan membuat kebutuhan jadi lebih banyak) sampai 
kemplet, artinya kebutuhan terpenuhi dan kepuasan tercapai. (Anang, 
2018; 132). 
Kepuasan pelanggan adalah respons berupa perasaan puas yang timbul 
karena pengalaman mengonsumsi suatu produk atau layanan, atau 
sebagian kecil dari pengalaman itu (Francis Buttle, 2004; 29). 
Maka dapat disimpulkan bahwa, kepuasan pasien adalah pengukuran 
pelanggan atau pengguna produk perusahaan atau jasa yang merasakan 
sangat senang dengan produk-produk atau jasa yang diterima dan 
menyediakan tingkat kepuasan berkaiatan dengan pemenuhan kebutuhan 
konsumsi pelanggan. 
b. Dimensi Kepuasan Pasien/ Pelanggan 
Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhi atau akan sangat 
puas bila harapan pelanggan terlampaui. Menurut Irawan (2004:37), 
ada lima dimensi utama kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Price (Harga) 
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah 
sumber kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan 
value for money yang tinggi. Komponen harga ini relative tidak 





2. Service Quality (Kualitas Layanan) 
Service quality sangat tergantung dari tiga hal yaitu system, 
teknologi dan manusia. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan biasanya sulit ditiru karena pembentukan attitude dan 
behavior yang seiring dengan keinginan perusahaan bukanlah 
pekerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari proses 
rekruitmen, training dan budaya kerja. 
3. Product Quality (Kualitas Produk) 
Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk 
tersebut apabila kualitas produk yang baik. 
4. Emotional Factor 
Emotional Factor ditunjukan oleh konsumen atas kepuasan yang 
diperoleh mereka dalam menggunakan suatu produk/ jasa yang 
menimbulkan rasa bangga dan rasa percaya diri. 
5. Efficiency (Kemudahan) 
Kemudahan dalam memperoleh produk atau jasa tersebut dan 
kemudahan dalam pembayaran dapat membuat pelanggan akan 
semakin puas bila relative mudah, nyaman dan efisien dalam 






B. Penelitian Terdahulu 
Beberapa penelitian terdahulu yang menjadi referensi dalam penelitian ini 
adalah: 
1. Judul “Membangun Quality Function Deployment Untuk 
Meningkatkan Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit Di Kota Tegal” 
(2018). Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara bersama-
sama berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pasien pada umah 
sakit di Kota Tegal. 
Persamaan penelitian saya dengan penelitian Makmur Sujarwo dan 
Subekti adalah pada variable kepuasan pasien. Perbedaan penelitian 
saya dengan Makmur Sujarwo dan Subekti adalah penelitian saya 
menambahkan variabel tangible, emphaty, reliability dan price. 
Penelitian saya menggunakan analisis regresi berganda, penelitian 
Makmur Sujarwo dan Subekti menggunakan analisis regresi linear 
berganda. 
2. Judul “Optimalisasi Penanganan Keluhan Pasien Untuk Meningkatkan 
Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit” (2019). Hasil penelitian 
membuktikan bahwa variabel visibility, accessibility dan 
responsiveness secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
peningkatan kepuasan pasien pada rumah sakit di Kota Tegal. 
Persamaan penelitian saya dengan penelitian Makmur Sujarwo dan 




saya dengan Makmur Sujarwo dan Subekti adalah penelitian saya 
menambahkan variabel tangible, emphaty, reliability dan price. 
Penelitian saya menggunakan analisis regresi berganda, penelitian 
Makmur Sujarwo dan Subekti menggunakan analisis regresi linear 
berganda. 
3. Judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 
Kepuasan Pasien (Studi Kasus Pada Rumah Sakit Siloam Manado)” 
(2016). Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan 
harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadapan kepuasan 
pasien rumah sakit siloam. 
Persamaan penelitian saya dengan penelitian Nastasja adalah pada 
variabel kepuasan pasien. Perbedaan penelitian saya dengan penelitian 
Nastasja adalah penelitian saya menambahkan tangible, emphaty, 
reliability dan price. Penelitian saya menggunakan analisis regresi 
berganda, penelitian Nastasja menggunakan analisis linear berganda. 
4. Judul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa 
Pengiriman Lazada Express Saat Harbolnas Di E-Commerce” (2018). 
Hasil penelitian membuktikan bahwa seluruh variabel kualitas layanan 
yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik secara 
simultan atau bersama-sama berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan Lazada Express. 
Persamaan penelitian saya dengan penelitian Aji adalah pada variabel 




adalah penelitian saya menambahkan tangible, emphaty, reliability dan 
price. Penelitian saya menggunakan analsisi regresi berganda, 
penelitian Aji menggunakan analisis regresi linear berganda. 
5. Judul “Pengaruh Service Quality (Tangible, Emphaty, Reliability, 
Responsiveness Dan Assurance) Terhadap Customer Satisfaction: 
Penelitian Pada Hotel Serela Bandung” (2016). Hasil penelitian 
membuktikan bahwa tangible dan empathy berpengaruh terhadap 
customer satisfaction, sedangkan realibility, ressponsibility dan 
assurance tidak berpengaruh terhadap customer satisfaction. 
Persamaan penelitian saya dengan penelitian Yunus adalah pada 
variable tangible, emphaty dan reliability. Perbedaan penelitian saya 
dengan penelitian Yunus adalah penelitian saya menggunakan variabel 
kepuasan pasien. Penelitian saya mengunakan analisis regresi 







Untuk mempermudah dalam menelaah beberapa penelitian terdahulu 
tersebut, maka penelitian terdahulu dirangkum dalam table sebagai berikut:  
Table 1 





































pada umah sakit di 
Kota Tegal.  














Sujarwo dan Subekti 
menggunakan analisis 
















Hasil dari penelitian 









pada rumah sakit di 
Kota Tegal. 













Sujarwo dan Subekti 
menggunakan analisis 
regresi linear berganda 
 


























































































penelitian Aji Nugroho 
dan Rizal Hari Magnadi 
menggunakan analisis 

















































penelitian Yunus Alan 
menggunakan analisis 







C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
Kerangka berfikir dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila 
dalam penelitian tersebut berkenaan dua variable atau lebih. Apabila peneliti 
hanya membahas sebuah variable atau lebih secara mandiri (penelitian 
deskriptif), maka yang dilakukan peneliti disamping mengemukakan 
deskripsi teoritis untuk masing-masing variable, juga argumentasi terhadap 
variasi besaran variable yang diteliti (Sugiyono, 2012). Adapun dalam 
penelitian ini kepuasan pasien sebagai variabel dependen (Y) dan persepsi 
tangible, emphaty, reliability dan price sebagai variabel independen (X). 
Berdasarkan uraian diatas, maka dikembangkan kerangka berpikir 








       H5  
Gamabar 3. Kerangka Berpikir Penelitian 
Keterangan: 
    Parsial 
















Hipotesis penelitian berdasarkan teori dan kerangka berpikir yang 
sudah diuraikan sebelummya, maka dari teori dan kerangka berfikir di atas 
dapat disusun beberapa hipotesis sebagai dugaan sementara atas 
permasalahan dalam penelitian ini, yaitu: 
H1 : Terdapat pengaruh persepsi tangible terhadap kepuasan pasien di Rumah 
Sakit Islam Harapan Anda Tegal  
H2 : Terdapat pengaruh persepsi emphaty terhadap kepuasan pasien di 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal 
H3 : Terdapat pengaruh persepsi reliability terhadap kepuasan pasien di 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal 
H4 : Terdapat pengaruh persepsi price terhadap kepuasan pasien di Rumah 
Sakit Islam Harapan Anda Tegal 
H5 : Terdapat pengaruh persepsi tangible, emphaty, reliability, price 
berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit   









A. Jenis Penelitian 
Metode dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Metode yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 
atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan 
secara random, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis 
data bersifat kuantitatif/ statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 
telah ditetapkan (Sugiyono, 2017:13). 
Berdasarkan pengertian diatas, maka yang digunakan adalah metode 
kuantitatif yaitu suatu bentuk penelitian yang berdasarkan data yang 
dikumpulkan selama penelitian secara sistematis mengenai fakta dan sifat dari 
obyek yang diteliti dengan menggabungkan hubungan antara variable yang 
terlihat. Metode ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang cukup jelas atas 
masalah yang diteliti, penulis memperoleh data dengan menggunakan kuesioner 
yang telah diberi skor, dimana data tersebut nantinya akan dihitung secara 
statistik. 
 
B. Populasi dan Sampel  
1. Populasi 
Populasi menurut (Sugiono, 2017:61) adalah wilayah generalisasi yang 




tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang 
pernah menjadi pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. 
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi (Sugiono, 2017:62). Teknik pemilihan sampel dalam penelitian ini 
dilakukan secara random sampling, dimana sampel diambil secara acak 
sehingga setiap individu mempunyai peluang yang sama untuk dijadikan 
sampel. Karena jumlah pasien tidak pasti, maka peneliti menggunakan 
sampel dengan rumus sebagai berikut:  







n   =   Jumlah Sampel 
E   =   Error yang diharapkan 






n = 96,04 ≈ 100 orang 
Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel yang di ambil sebanyak 
100 pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Pengambilan sampel 
dilakukan dengan teknik accidental sampling yaitu teknik penentuan sampel 






C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
Menurut Sekaran (2011: 117) Variabel adalah adapun yang dapat 
membedakan atau membawa variasi pada nilai. Nilai bisa berbeda pada berbagai 
waktu untuk objek atau orang yang sama, atau pada waktu yang sama untuk 
objek atau orang yang berbeda. Ada dua jenis variabel dalam penelitian ini yaitu: 
1. Variabel  Dependen  
Variabel dependen atau variabel terikat merupakan variabel yang menjadi 
perhatian utama peneliti (Sekaran, 2011:116). Yang menjadi variabel 
dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.  
2. Variabel Independen 
Variabel independent atau variabel bebas adalah variabel yang mengambil 
variabel terikat, entah secara positif maupun secara negative. Jika terdapat 
variabel bebas, variabel terikatpun akan hadir, dan dengan setiap unit 
kenaikan dalam variabel bebas, terdapat pula kenaikan atau penurunan dalam 
variabel terikat (Sekaran, 2011:117). Yang menjadi variabel independen 
dalam penelitian ini adalah: 
a. Pesepsi Tangible 
b. Persepsi Emphaty 
c. Persepsi Reliability 





Operasional variabel adalah penarikan batasan yang lebih menjelaskan ciri-
ciri spesifik yang lebih substantive dari suatu konsep. Tujuannya: agar peneliti 
dapat mencapai suatu alat ukur yang yang sesuai dengan hakikat variabel yang 
sudah di definisikan konsepnya, maka peneliti harus memasukkan proses atau 






















































































2. Dokter dapat 
menyampaikan 
informasi kepada 
pasien dengan baik 
3. Pihak rumah sakit/ 





























































































































































































































D. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah angket atau kuesioner. 
Angket atau kuesioner merupakan cara pengumpulan data dengan memberikan 
pertanyaan secara tertulis yang akan dijawab oleh responden, agar peneliti 
memperoleh data lapangan/empiris untuk memecahkan masalah penelitian dan 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Cara pengumpulan data tersebut 
dilakukan dengan prosedur:  
1. Responden diberi kuesioner,  
2. Sambil mengisi kuesioner, ditunggu dan diberikan penjelasan jika belum 
jelas terhadap apa yang dibaca. 
3. Setelah responden mengisi kemudian jawaban tersebut ditabulasi, diolah, 
dianalisis dan disimpulkan. 
Dalam menyusun kuesioner digunakan kuesioner tertutup dengan skala 
likert. Skala likert digunakan untuk mengatur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Alasan 
menggunakan metode pengukuran skala Likert, karena peneliti menggunakan 
sistem penyebaran angket (kuisioner), sehingga hasilnya digolongkan dalam 
skala data, yaitu ordinal interval. Selanjutnya metode yang paling efektif untuk 
ordinal interval adalah skala Likert. Skala Likert didesain untuk menelaah 






Skala Likert menggunakan lima tingkatan jawaban dengan susunan sebagai 
berikut: 
1. Jawaban sangat setuju diberi skor 5  
2. Jawaban setuju diberi skor 4 
3. Jawaban kurang setuju diberi skor 3 
4. Jawaban tidak setuju diberi skor 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi skor 1 
Pada penelitian ini, responden diharuskan memilih salah satu dari kelima 
alternatif jawaban yang tersedia.  Nilai yang diperoleh akan dijumlahkan dan 
jumlah tersebut menjadi nilai total. Nilai total inilah yang akan ditafsirkan 
sebagai posisi responden dalam skala Likert. 
 
E. Uji Validitas Dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 
Dalam penelitian ini, kuesioner yang dibuat akan diuji tingkat validitas dan 
reliabilitasnya, tahap pengolahan data meliputi beberapa tahap: 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada pertanyaan 
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner 
tersebut. Dalam uji validitas dapat digunakan SPSS (Statistical Product and 
Service Solution). Jika r hitung lebih besar dari r table dan nilainya positif, 




Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara r hitung dengan r 
table untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah 
sampel dalam penelitian ini, yaitu n = 30. Maka besarnya df dapat dihitung 30 
– 3 = 27. Dengan df = 97 dan alpha = 0.05 didapat r table = 0.367 (dengan 
melihat r table pada df = 97 dengan uji dua sisi). Jika nilai r hitung lebih besar 
dari pada r table dan bernilai positif, maka butir pertanyaan atau indicator 
dinyatakan valid (Ghozali, 2013:53). 
Bila r hitung > r table, berarti pertanyaan tersebut dinyatakan valid. Dan 
bila r hitung ≤ r table, berarti pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid. 
Adapun perhitungan korelasi produt moment, denganj rumus: 
𝑟𝑥𝑦 =
𝑁∑𝑋𝑌2 − (∑𝑋)(∑𝑌)
√{𝑁∑𝑋2 − (∑𝑋2)}{𝑁∑𝑌2 − (∑𝑌2)}
 
 Keterangan: 
 rxy : koefisien korelasi 
 n : jumlah responden 
 ∑XY : jumlah hasil perkalian skor butir dengan skor total 
 ∑X : jumlah skor butir 
 ∑X² : jumlah skor butir kuadrat 
 ∑Y : jumlah skor total 





Dari perhitungan tersebut dapat diketahui validitas masing-masing butir 
pertanyaan. Butir pertanyaan tersebut dikatakan valid atau sah jika r hitung ≥ 
dari pada r table. Butir pertanyaan tersebut dikatakan tidak valid jika r hitung 
≤ dari pada r table. Pada penelitian ini, uji validitas untuk menguji instrument 
penelitian akan dilakukan kepada 100 orang responden. 
 
2. Uji Reliabilitas 
Instrument yang reliabel belum tentu valid, sedangkan instrument yang 
yang valid pada umumnya pasti reliabel. Dengan demikian pengujian 
reliabilitas instrument harus dilakukan karena merupakan syarat untuk 
pengujian validitas. Sehubungan dengan hal tersebut, maka penelitian ini 
mengukur reliabilitas data dengan reliabilitas konsistensi internal. Dalam 
penelitian ini, untuk mencari reliabilitas instrument digunakan rumus Alpha 




11r    : reliabilitas instrument 
K  : banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal  
b
2     : jumlah varians butir 
1




























Pengujian reliabilitas dengan konsistensi internal dilakukan dengan cara 
mencobakan instrument sekali saja, kemudian data yang diperoleh dianalisis, 
butir-butir dalam penelitian ini digunakan teknik Cronbach’s Alfa (Koefisien 
Alfa). Suatu item pengukuran dapat dikatakan reliabel apabila memiliki 
koefisien alfa lebih besar dari 0,6. Pada penelitian ini uji reliabilitas untuk 
menguji instrument penelitian akan dilakukan kepada 100 orang responden.  
3. Metode suksesif interval  
metode suksesif interval merupakan proses mengubah data ordinal menjadi 
data interval. Proses mengubah data berskala ordinal menjadi data berskala 
interval, ada beberapa tahapan yang harus dilakukan, yaitu : 
a. Menghitung Frekuensi  
Frekuensi merupakan banyaknya tanggapan responden dalam memilih 
skala ordinal 1 s/d 5 dengan jumlah responden 100 orang 
b. Menghitung Proporsi (P) 
Proporsi dihitung dengan membagi setiap frekuensi dengan jumlah 
responden. 
c. Menghitung Proporsi Kumulatif (PK) 
Proporsi kumulatif dihitung dengan menjumlahkan proporsi secara 
berurutan untuk setiap nilai 
d. Mencari Nilai Z 
Nilai z diperoleh dari tabel distribusi norma baku (critical Value of z). 




e. Menghitung Densitas F (z) 








f. Menghitung Scale Value 
Menghitung scale value digunakan rumus : 
Sv = 
𝐷𝑒𝑛𝑠𝑖𝑡𝑦 𝑎𝑡 𝑙𝑜𝑤𝑒𝑟 𝑙𝑖𝑚𝑖𝑡−𝑑𝑒𝑛𝑠𝑖𝑡𝑦 𝑎𝑡 𝑜𝑝𝑝𝑒𝑟 𝑙𝑖𝑚𝑖𝑡
𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑢𝑛𝑑𝑒𝑟 𝑜𝑝𝑝𝑒𝑟 𝑙𝑖𝑚𝑖𝑡−𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑢𝑛𝑑𝑒𝑟 𝑙𝑜𝑣𝑒𝑟 𝑙𝑖𝑚𝑖𝑡
 
Catatan = 
𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷𝑒𝑛𝑖𝑡𝑦∶𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑑𝑖𝑎𝑚𝑏𝑖𝑙 𝑑𝑎𝑟𝑖 𝑑𝑒𝑛𝑠𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑧
𝐴𝑟𝑒𝑎∶𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑑𝑖𝑎𝑚𝑏𝑖𝑙 𝑑𝑎𝑟𝑖 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑜𝑟𝑠𝑖 𝑘𝑢𝑚𝑢𝑙𝑎𝑡𝑖𝑓
 
Untuk nilai density dicari batas bawah dikurangi batas atas, sedang untuk 
nilai area batas atas dikurangi batas bawah 
g. Menghitung Nilai Hasil Penskalaan 
Nilai ini dihitung dengan cara sebagai berikut : 
1) Ubah nilai Sv terkecil (nilai negative yang terbesar) diubah menjadi 
sama dengan 1. 
2) Transformasi nilai skala dengan rumus : 
y = Sv + (Sv min) 
 
4. Uji Asumsi Klasik 
Model regresi yang digunakan akan benar-benar menunjukkan hubungan 
yang signifikan dan representatif jika model regresi tersebut memenuhi asumsi 




autokolerasi, heterokedastisitas, multikolinearitas dan normalitas variabel bebas 
dalam regresi tersebut (Ghozali, 2011: 40). 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
memilki distribusi normal. Menurut Ghozali (2011: 140) ada dua cara untuk 
mendeteksi apakah residual tersebut memiliki distribusi yang normal atau 
tidak. Asumsi Normalitas merupakan asumsi dimana setiap variabel dan 
semua kombinasi linear dari variabel terdistribusi dengan normal. Kalau 
asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid (Ghozali, 2011: 
140).  
Salah satu cara termudah untuk melihat normalitas residual adalah 
dengan melihat grafik histrogram yang membandingkan antara data 
observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi normal. Namun 
demikian hanya dengan melihat histrogram hal ini dapat menyesatkan 
khususnya untuk jumlah sampel kecil. Metode yang lebih handal adalah 
dengan melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi 
kumulatif dari distribusi normal (Imam Ghozali, 2011:160). Jadi dalam 
penelitian ini uji normalitas untuk mendeteksi apakah residual 
berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik histrogram 





1) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histrogramnya menunjukan pola distribusi 
normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas 
2) Jika data menyebar jauh dari diagonal atau grafik histrogram dan/ atau 
mengikuti arah garis diagonal atau grafik histrogram tidak 
menunjukan pola distribusi normal, maka model regresi tidak 





b. Uji Multikolinearitas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel 
independen (Ghozali, 2011:105). Salah satu alat untuk mendeteksi ada 
atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi adalah dengan 
melihat nilai tolerance dan lawannya serta nilai Variance Inflation 
Faktor (VIF). Tolerance mengukur variabilitas variabel independen 
yang terpilih yang tidak di jelaskan oleh variabel dependen lainnya. 
Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 
multikolinieritas adalah nilai tolerance ≤ 0,10 atau sama dengan nilai 
VIF ≥ 10. 
c. Uji Autokorelasi 
Autokorelasi adalah korelasi antara anggota-anggota serangkaian 
observasi yang tersusun dalam rangkaian waktu atau yang tersusun dalam 
rangkaian ruang. Konsekuensi dari adanya autokorelasi dalam suatu model 
regresi adalah varians sampel tidak dapat menggambarkan varians 
populasinya. Salah satu cara untuk mengetahui ada tidaknya autokorelasi 






Pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi : 
1) Bila nilai Dw terletak antara batas atas atau Upper bound (du) dan 
(4-du), maka koefisien autokorelasi sama dengan nol yang berarti 
tidak ada gangguan autokorelasi.  
2) Bila nilai Dw lebih rendah dari batas bawah atau Lower Bound 
sebesar (du), maka koefisien autokorelasi lebih besar dari nol yang 
berarti ada masalah autokorelasi positif.  
3) Bila nilai Dw lebih besar dari (4-dl), maka koefisien autokorelasi 
lebih kecil daripada nol yang berarti ada autokorelasi ada 
autokorelasi negative  
4) Bila nilai Dw terletak antara batas atas (du) dan batas bawah (dl), 






Untuk lebih jelasnya, maka pengambilan keputusan ada tidaknya 
korelasi dirangkum dalam tabel berikut: 
Tabel 3.2 
Pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi 
 
Hipotesis nol Keputusan Jika 
Tdk ada autokorelasi positif 
Tdk ada autokorelasi positif 
Tdk ada autokorelasi negatif 
Tdk ada autokorelasi negatif 
Tdk ada autokorelasi, 






0 < d < dl 
dl ≤ d ≤ du 
4 – dl < d < 4 
4 – du ≤ d ≤ 4 – dl 
du < d < 4 - du 
  
d. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap, maka disebut Homoskedasitas dan jika berbeda 
disebut Heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
Heteroskedastisitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas. Kebanyakan 




menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang, dan 
besar).  
Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya Heteroskedastisitas adalah 
dengan melihat grafik Plot antara nilai prediksi variabel terikat (dependen) 
yaitu ZPRED dengan residulnya SRESID. Deteksi ada tidaknya 
Heteroskedastisitas dapat dilakukan dengaan melihat ada tidaknya pola 
tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu 
Y adalah Y yang telah diprediksi, daan sumbu X adalah residual (Y 
prediksi – Y sesungguhnya) yang telah di-studentized. Dasar analisis : 
1) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola 
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), 
maka mengindifikasikan telah terjadi Heteroskedastisitas. 
2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas  dan di 
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heteroskedastisitas. 





F. Teknik Analisis Data 
1. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi pada dasarnya adalah studi mengenai ketergantungan 
variable dependen (terikat) dengan satu atau lebih variable independen, 
dengan tujuan untuk mengestimasi atau memprediksi rata-rata populasi 
atau nilai rata-rata variable dependen berdasarkan nilai variable 
independen yang diketahui. Menurut Sugiyono (2017) persamaan regresi 
linear berganda sebagai berikut: 
Ŷ : α + β1X1 + β2X2+ β3X3 + β4X4 + e 
Keterangan : 
Ŷ    : Kepuasan Pasien 
α   : Konstanta 
β1-β5  : Koefisien Regresi 
X1  : Persepsi Tangible 
X2  : Persepsi Emphaty 
X3  : Persepsi Reliability 
X4  : Persepsi Price  





2. Uji Signifikansi Parsial t 
 Uji t digunakan untuk menguji signifikansi variasi hubungan antara 
variabel independen yaitu persepsi tangible, emphaty, reliability dan price 
berpengaruh secara individual terhadap variabel independen yaitu kepuasan 
(Ghozali, 2018) dengan langkah-langkah sebagai berikut: 
1. Menentukan formula hipotesis 
a. Variabel Persepsi Tangible (X1) 
Ho : b1 = 0,   Tidak terdapat pengaruh signifikan  
   antara persepsi tangible terhadap  
   kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam 
   Harapan Anda Tegal. 
H1 : b1 ≠ 0,   Terdapat pengaruh signifikan   
   antara persepsi tangible terhadap  
   kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam 
   Harapan Anda Tegal. 
b. Variabel Persepsi Emphaty (X2) 
 Ho : b2 = 0,   Tidak terdapat pengaruh signifikan  
    antara persepsi emphaty terhadap  
    kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam 
    Harapan Anda Tegal. 
H1 : b2 ≠ 0,   Terdapat pengaruh signifikan   




    kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam 
    Harapan Anda Tegal. 
 
c. Variabel Persepsi Reliability (X3) 
Ho : b3 = 0,   Tidak terdapat pengaruh signifikan  
    antara persepsi reliability terhadap  
    kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam 
    Harapan Anda Tegal. 
H1 : b3 ≠ 0,   Terdapat pengaruh signifikan   
    antara persepsi relibility terhadap  
    kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam 
    Harapan Anda Tegal. 
d. Variabel Persepsi Price  (X4) 
Ho : b4 = 0,   Tidak terdapat pengaruh signifikan  
    antara persepsi price terhadap kepuasan 
    pasien di Rumah Sakit Islam Harapan  
    Anda Tegal. 
H1 : b4 ≠ 0,   Terdapat pengaruh signifikan   
    antara persepsi price terhadap kepuasan 
    pasien di Rumah Sakit Islam Harapan  





2. Menentukan Level of Significance (α) 
 Tingkat signifikan sebesar 95% atau α = 5% (α = 0,05). 
3. Kriteria Pengujian 
Ho diterima apabila = t table < t hitung < t tabel 
Ho ditolak apabila = t hitung >t table atau t hitung < -t tabel 
4. Kesimpulan Ho diterima atau ditolak 
 
3.Uji Signifikansi Simultan F 
 Uji F pada dasarnya menunjukan apakah variabel independen yang 
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara signifikan bersama-
sama variabel dependen (Ghozali,2018). Hasil uji F diketahui dari variabel 
analisis varian (ANOVA). 
1. Menentukan formula hipotesis statistic dan hipotesis alternatifnya. 
Ho : β1. β2. β3. β4 = 0,  Tidak terdapat pengaruh signifikan  
    antara persepsi tangible, emphaty,  
    reliability dan price secara bersama- 
    sama terhadap kepuasan pasien di  
    Rumah Sakit Islam Harapan Anda  
    Tegal. 
H α : β1. β2. β3. β4 = 0 , Terdapat pengaruh signifikan anatara  




    dan price terhadap kepuasan pasien di  
    Rumah Sakit Islam Harapan Anda  
    Tegal. 
2. Menentukan Level of  Significance (α) 
 Taraf Signifikan sebesar 95% atau α = 5% (α = 0,05) 
3. Kriteria Pengujian  
Ho diterima apabila = Fhitung < Ftabel (Signifikan) 
Ho ditolak apabila = Fhitung > Ftabel (Tidak Signifikan) 
4. Kesimpulan Ho diterima atau ditolak  
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R²) (Ghozali, 2011) pada intinya mengukur 
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan perubahan variabel 
independen yang disebabkan variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi berkisar antara 0 samapi 1, suatu koefisien determinasi sebesar 
1 berarti ada kecocokan sempurna, sedangkan yang bernilai 0 berarti tidak 
ada hubungan antara variabel tak bebas dengan variabel yang menjelaskan. 
Rumus yang digunakan untuk menghitung koefisien determinasi adalah: 
KD = r2  x 100% 
Dimana: 
KD  = Besarnya Koefisien Determinasi  






HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. GAMBARAN UMUM 
1. Sejarah singkat Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda adalah Rumah Sakit Kelas B yang 
merupakan rumah sakit milik Yayasan Rumah Sakit Islam Harapan Anda, dan 
terletak dijalan Ababil No. 42 Kota Tegal, yang di resmikan pada tanggal 9 
Desember 1991. Tujuannya adalah mewujudkan pelayanan yang professional 
serta islami, meningkatkan kemampuan sebagai pusat rujukan di wilayah 
Tegal dan sekitarnya, terwujudnya efektifitas dan efesiensi yang tinggi dari 
segenap upaya atau kegiatan yang dilakukan. 
Falsafah dalam Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal yang digunakan 
yaitu: berniat menunaikan dakwah melalui penyelenggaraan Rumah Sakit dan 
pengelolaan pelayanan kesehatan yang berciri Islami dengan mendasarkan diri 
kepada Ideologi Pancasila, amanat Al’Quran tentang Hakekat Ibadah dan tugas 
isnan sebagai khilafah, yang senantiasa berikhtiar demi kesejahteraan sesama 
umat, senantiasa berusaha meningkatkan pelayanan dan pengelolaannya, 
mengembangkan profesionalisme, mendayagunakan ilmu pengetahuan dan 
teknologi dengan norma dan tata cara yang sesuai dengan kaidah Islam 
sebagaimana disyaratkan oleh Al’Quran dan Sunnah Rossul, 




peningkatan kesehatan, pencegahan penyakit, penyembuhan dan rehabilitasi 
dalam memberikan pelayanan, dan keselamatan pasien merupakan prioritas 
utama. 
2. Visi dan Misi Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal 
a. Visi 
Menjadikan Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal sebagai media 
dakwah dengan memberikan pelayanan kesehatan yang professional dan 
menjadikan Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal sebagai Rumah Sakit 
terbaik untuk mewujudkan derajat kesehatan yang optimal. 
b. Misi 
Menunaikan dakwah Islamiyah demi tegaknya syiar Islam melalui 
pelayanan kesehatan yang professional di Rumah Sakit untuk 





3. Struktur Organisasi 
Gambar 2. Struktur Organisasi 
Keterangan :  
YAYASAN     : H. ZAKI AFIF, SE 
DIREKTUR     : Dr. Hj. SHAHABIYAH, MMR 
WADIR MEDIS DAN KEPERAWATAN : Dr. SILVIA, MM 
ADM. PERENCANAAN   : NANI WIDYANINGRUM,SE 
KEROHANIAN    : BISRI MUSTOFA 
SATUAN PENGAWAS INTERN  
KOMITE TIM    : Komite PMKP 
        Komite K3 




      Komite Rekam Medis 
      Komite Farmasi dan Terapi 
      Komite PPI 
      Tim Akreditasi 
      Tim Anak 
      Tim AMP 
      Tim TB Data 
      Tim HIVAIDS 
      Tim Terpadu 
      Tim PPRA  
KOMITE MEDIK    : Tim Anggaran 
      Tim Audit Keuangan (Internal) 
      Tim Code Blue 
      Tim Survey Kepuasan Pasien 
   Tim Perencanaan, Pengadaan, 
   Pengelolaan Peralatan dan Barang  
KOMITE KEPERAWATAN 
BIDANG PELAYANAN MEDIS  : Dr. SILVIA, MM 
KELOMPOK STAF MEDIS 
BIDANG KEPERAWATAN 
SEKSI KEPERAWATAN I (SDM) 
SEKSI KEPERAWATAN II (ASUHAN) 
SEKSI KEPERAWATAN III (LOGISTIK) 
MANAGER PELAYANAN PASIEN 
WADIR SDM, UMUM DAN KEUANGAN : FENITY ELLY HUSNIA,S Psi.Psi, SH 




 SUB. BAG. KEPEGAWAIAN 
 SUB. BAG. DIKLAT 
BAGIAN UMUM 
 SUB. BAG. KESEKRETARIATAN 
 SUB. BAG. KERJASAMA 
 SUB. BAG. IT DAN HUMAS 
 SUB. BAG. RUMAH TANGGA  
  Laundry 
  Security 
  Limit Ambulance 
  Logistic 
BAGIAN KEUANGAN 
 SUB. BAG. PENYUSUSNAN ANGGARAN 
 SUB. BAG. PERBENDAHARAAN DAN MOBILISASI DANA 
 SUB. BAG. VERIFIKASI DAN AKUNTAN 
INSTALASI RAWAT JALAN 
INSTALASI GAWAT DARURAT 
INSTALASI RAWAT INAP 
INSTALASI ICU, ICCU, PICU, NICU, HCU 
INSTALASI STERILISASI SENTRAL 
INSTALASI ANESTESI 
INSTALASI FARMASI 
INSTALASI BEDAH SENTRAL 
INSTALASI RADIOLOGI 





INSTALASI REHABILITASI MEDIK 
INSTALASI HEMODIALISIS 
INSTALASI BANK DARAH 
INSTALASI PKRS 





B. HASIL PENELITIAN 
1. Gambaran Umum Responden 
Pengumpulan data dengan cara penyebaran kuesioner kepada 100 
responden. Adapun kuesioner yang diberikan mengenai Pengaruh Persepsi 
Tangible, Emphaty, Reliability Dan Price Terhadap Kepuasan Pasien Di 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Kuesioner diisi oleh responden 
dengan cara memberi tanda centang pada jawaban sesuai dengan pendapat 
masing-masing. Berikut data kuesioner yang telah dikumpulkan, maka dapat 
dilihat profil responden berdasarkan usia, jenis kelamin, dan pekerjaan sebagai 
berikut : 
a. Usia Responden 
Karakteristik responden berdasarkan usia responden dapat dilihat pada 
tabel sebagai berikut : 
Tabel 4 
Usia Responden 
No Usia Responden Jumlah Presentase 
1 17– 25 tahun 41 41% 
2 26 – 35 tahun 23 23% 
3 36 – 45 tahun 13 13% 
4 > 45 tahun 23 23% 
Total 100 100% 




Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa usia responden 
yang paling dominan yaitu pada usia 17-25 tahun sebanyak 41 orang 
pasien (41%), pada usia 26-35 tahun sebanyak 23 orang pasien (23%), 
kemudian pada usia 36-45 tahun sebanyak 13 orang pasien (13%), dan 
sedangkan pada usia > 45 sejumlah 23 orang pasien (23%). 
b. Jenis Kelamin Responden 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin responden dapat 
dilihat pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 5 
Jenis Kelamin Responden 
No  Keterangan Jumlah Persentase 
1 Laki-Laki 58 58% 
2 Perempuan 42 42% 
Total 100 100% 
 Sumber : Data Primer 
 
Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa sebagian besar 
responden pada penelitian ini adalah laki-laki sebanyak 58 pasien (58%) 
dan responden yang berjenis klamin perempuan yaitu sebanyak 42 pasien 




c. Pekerjaan Responden 
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan responden diperoleh 
dengan hasil sebagai berikut : 
Tabel 6 
Pekerjaan Responden 
No Pekerjaan Responden Jumlah Presentase 
1 Ibu Rumah Tangga 4 4% 
2 Wiraswasta 22 22% 
3 Pegawai Swasta 44 44% 
4 Pegawai Negeri 19 19% 
5 Pedagang/Buruh 11 11% 
Total 100 100% 
 Sumber: Data primer. 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat pekerjaan responden paling banyak 
yaitu pegawai swasta sebanyak 44 orang (44%), wiraswasta sebanyak 22 
orang (22%), kemudian Pegawai Negeri sebanyak 19 orang (19%), 
selanjutnya pedagang/buruh berjumlah 11 orang (11%) dan ibu rumah 
tangga sebanyak 4 orang (4%).  
2. Hasil Validitas dan Uji Reliabilitas 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menunjukan tingkat ke validan instrumen 
dalam penelitian ini, artinya instrumen yang diujikan dapat digunakan untuk 




cara mengkorelasikan skor jawaban setiap responden dari setiap pertanyaan. 
Jadi, nilai r-hitung dibandingkan dengan r-tabel. Jika nilai r-hitung > dari 
pada nilai r-tabel maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut valid adanya. 
Untuk menentukan nilai r-tabel dapat digunakan rumus degree of freedom 
(df) = N-2, dalam hal ini N adalah jumlah sampel yang diujicobakan, yaitu 
30-2 = 28 dengan taraf signifikan 5% sehingga diperoleh r-tabel sebesar 
0,374.  
 
Hasil uji validitas yang dilakukan pada kuesioner dengan variabel 
Persepsi Tangible (X1) menunjukan hasil sebagai berikut:  
Tabel 7 
Validitas Variabel Persepsi Tangible  (X1) 
Kode Item R hitung R tabel Keterangan 
1 0,847 0,374 VALID 
2 0,797 0,374 VALID 
3 0,805 0,374 VALID 
4 0,782 0,374 VALID 
5 0,819 0,374 VALID 
6 0,813 0,374 VALID 
7 0,847 0,374 VALID 
   Sumber : Olah Data SPSS 23 
Berdasarkan uji validitas variabel Persepsi Tangible (X1) diperoleh 
nilai validitas lebih besar dibandingkan dengan 0,374. Yang artinya 




Hasil uji validitas yang dilakukan pada kuesioner dengan variabel 
Persepsi Emphaty (X2) menunjukan hasil sebagai berikut:  
Tabel 8 
Validitas Variabel Persepsi Emphaty  (X2) 
No Item R hitung R tabel Keterangan 
1 0,927 0,374 VALID 
2 0,946 0,374 VALID 
3 0,920 0,374 VALID 
 Sumber : Olah Data SPSS 23 
Berdasarkan uji validitas variabel Persepsi Emphaty (X2) diperoleh 
nilai validitas lebih besar dibandingkan dengan 0,374. Yang artinya 





Hasil uji validitas yang dilakukan pada kuesioner dengan variabel 
Persepsi Reliability (X3) menunjukan hasil sebagai berikut:  
Tabel 9 
Validitas Variabel Persepsi Reliability  (X3) 
No Item R hitung R tabel Keterangan 
1 0,968 0,374 VALID 
2 0,944 0,374 VALID 
3 0,915 0,374 VALID 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
Berdasarkan uji validitas variabel Persepsi Reliability (X3) diperoleh 
nilai validitas lebih besar dibandingkan dengan 0,374. Yang artinya 
instrument variabel Persepsi Reliability dinyatakan valid. 
Hasil uji validitas yang dilakukan pada kuesioner dengan variabel 
Persepsi Price Konsumen (X4) menunjukan hasil sebagai berikut:  
Tabel 10 
Validitas Variabel Persepsi Price (X4) 
No Item R hitung R tabel Keterangan 
1 0,897 0,374 VALID 
2 0,894 0,374 VALID 
3 0,915 0,374 VALID 
4 0,813 0,374 VALID 




Berdasarkan uji validitas variabel Persepsi Price (X4) diperoleh nilai 
validitas lebih besar dibandingkan dengan 0,374. Yang artinya instrument 
variabel Persepsi Price dinyatakan valid. 
Hasil uji validitas yang dilakukan pada kuesioner dengan variabel 
Kepuasan Pasien (Y) menunjukan hasil sebagai berikut:  
Tabel 11 
Validitas Variabel Kepuasan Pasien (Y) 
No Item R hitung R tabel Keterangan 
1 0,734 0,374 VALID 
2 0,645 0,374 VALID 
3 0,710 0,374 VALID 
4 0,850 0,374 VALID 
5 0,760 0,374 VALID 
6 0,878 0,374 VALID 
7 0,747 0,374 VALID 
8 0,832 0,374 VALID 
9 0,865 0,374 VALID 
10 0,877 0,374 VALID 
11 0,868 0,374 VALID 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
Berdasarkan uji validitas variabel Kepuasan Pasien (Y) diperoleh 
nilai validitas lebih besar dibandingkan dengan 0,374. Yang artinya 




b. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur dan menguji suatu 
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 
seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu 
ke waktu. Ghozali (2018:45) mengatakan, suatu variabel akan 
dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alphanya melebihi 0,70. 
Tabel 12  
Reliabillitas Variabel Persepsi Tangible (X1) 




Persepsi Tangible 0,914 0,70 Reliabel 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
Dari hasil perhitungan reliabilitas, variabel Persepsi Tangible 
diperoleh nilai reliabilitas lebih besar bila dibandingkan nilai cronbach 







Reliabillitas Variabel Persepsi Emphaty (X2) 




Persepsi Emphaty 0,919 0,70 Reliabel 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
Dari hasil perhitungan reliabilitas, variabel Persepsi Emphaty 
diperoleh nilai reliabilitas lebih besar bila dibandingkan nilai cronbach 
alpha yaitu 0,70. Maka variabel Persepsi Emphaty dapat dikatakan 
Reliabel. 
Tabel 14 
Reliabillitas Variabel Persepsi Reliability (X3) 




Persepsi Reliability 0,935 0,70 Reliabel 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
Dari hasil perhitungan reliabilitas, variabel Persepsi Reliability 
diperoleh nilai reliabilitas lebih besar bila dibandingkan nilai cronbach 







Reliabillitas Variabel Persepsi Price (X4) 




Persepsi Price  0,885 0,70 Reliabel 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
Dari hasil perhitungan reliabilitas, variabel Persepsi Price 
diperoleh nilai reliabilitas lebih besar bila dibandingkan nilai cronbach 
alpha yaitu 0,70. Maka variabel Persepsi Price Konsumen dapat 
dikatakan Reliabel. 
Tabel 16 
 Reliabillitas Variabel Kepuasan Pasien (Y) 




Kepuasan Pasien 0,942 0,70 Reliabel 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
Dari hasil perhitungan reliabilitas, variabel Kepuasan Pasien 
diperoleh nilai reliabilitas lebih besar bila dibandingkan nilai cronbach 






3. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji Normalitas data dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal atau 
tidak. Model regresi yang baik jika data berdistribusi normal. Uji Normalitas 
dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara distribusi 
serangkaian sampel dengan distribusi teoritis tertentu. Uji menguji normalitas 
residual menggunakan uji statistik non parametrik (K-S) Kolmogorov – Smirnov. 
Dengan syarat : 
a. Data berskala interval atau ratio (kuantitatif) 
b. Data tunggal/belum dikelompokan pada tabel distribusi frekuensi 
c. Dapat untuk n besar dan n kecil 
 
Sehingga diperolah hipotesisnya yaitu : 
Ho : Data residual berdistribusi normal 
Ha : data residual tidak berdistribusi normal  
Apabila nilai asymptotic significant value lebih kecil dari nilai signifikan yang 
ditentukan (α = 0,05) maka Ho ditolak atau data tidak berdistribusi normal, 




signifikansi yang ditentukan (α = 0,05) maka Ho diterima atau data berdistribusi 
normal. 
Tabel 17 
Hasil Uji Normalitas 
 






















Asymp. Sig. (2-tailed) 
,048c 
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. 
,384d 















Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan uji Kolmogrorov smirnov, 
pada tabel diatas menunjukan data residual distribusi dengan normal. Berdasarkan 
hasil output SPSS, besarnya nilai K-S untuk 0,089 dengan signifikansi 0.384 dan nilai 
Asymp. Sig (2-tailed) diatas α = 0,05. Hal ini berarti hipotesis nol (Ho) diterima, 





2. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah adanya korelasi 
antar variabel independen. Indikator model regresi yang baik adalah tidak 
adanya korelasi di antara variabel independen (Ghozali, 2013:105). 
Multikolinieritas dapat dilihat dari nilai tolerance dan VIF. Nilai cut off yang 
umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinieritas adalah nilai 
tolerance≥0,1 dan nilai VIF≤10. 
Tabel 18  









Sumber : Olah Data SPSS 23 
Dalam tabel diatas tampak bahwa hasil uji Multikolonieritas untuk variabel 
Persepsi Tangible, Persepsi Emphaty, Persepsi Reliability dan Persepsi Price 
menghasilkan nilai tolerance 0,430; 0,238; 0,225; 0,467. Hasil perhitungan semua 
nilai tolerance lebih besar dari 0,1. Hal yang sama ditunjukan pada tabel VIF dari 




1 (Constant)   
Persepsi Tangible (X1) ,430 2,325 
Persepsi Emphaty (X2) ,238 4,210 
Persepsi Reliability(X3) ,225 4,443 




Price berturut-turut sebesar 2,325; 4,210; 4,443; 2,140 yang menunjukan nilai VIF 
lebih kecil dari 10. Dengan demikian maka model regresi yang dihasilkan terbebas 
dari gejala multikoliearitas.  
3.  Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam sebuah 
regresi terjadi ketidaksamaan variabel residual dari satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Model regeresi yang baik adalah homoskedastisitas. 
Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan Uji Glejser.  
Gambar 2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Dari hasil uji Heteroskedastisitas yang tampak dalam gambar di atas dapat 
dijelaskan bahwa tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar di atas dan 





4. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi dilakukan untuk mengetahui apakah dalamsebuah model 
regresi linear ada korelasi antarakesalahan pengganggu pada periode t dengan 
kesalahan pengganggu pada periode t-1(sebelumnya). Untuk mendeteksi ada atau 
tidaknya autokorelasi adalah dengan menggunakan Uji Durbin - Watson 
 







Hasil Uji Autokorelasi 
 




Hasil uji Autokorelasi yang tampak dalam tabel di atas didapatkan 
nilai Durbin-Watson sebesar 1,935. Hasil uji Autokorelasi sebagaimana 
pada tabel di dapatkan nilai DW hitung sebesar 2,232. Karena nilai DW 
berada diantara 1,758 < 1,935 < 2,242, maka dapat di simpulkan tidak 
terjadi Autokorelasi.  
 
5. Analisis Regresi Linier Berganda 
 Analisis Regresi Berganda digunakan untuk mendefinisikan hubungan 
matematis antara variabel dependen (Y) dengan variabel independen (X). Dalam 
penelitian ini, analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui 
seberapa kuat Pengaruh Persepsi Tangible, Emphaty, Reliability Dan Price 
Terhadap Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. 
Berdasarkan data diperoleh hasil regresi linier berganda sebagai berikut: 





Hasil Uji Regresi linier Berganda 





t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,584 2,613  1,754 ,083 
Persepsi Tangible (X1) ,159 ,130 ,087 1,220 ,225 
Persepsi Emphaty (X2) ,811 ,301 ,258 2,693 ,008 
Persepsi Reliability (X3) ,284 ,300 ,093 ,947 ,346 
Persepsi Price (X4) 1,333 ,165 ,550 8,058 ,000 
Sumber : Olah Data SPSS 23 
 
Berdasarkam hasil Analisis regresi linear berganda yang tampak pada 
tabel diatas dapat dibuat persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = 4,584 + 0,159X1 + 0,811X2 + 0,284X3 + 1,333X4 + e 
  Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
a. Nilai konstanta sebesar 4,584 menunjukan jika variabel bebas yaitu 
Persepsi Tangible, Persepsi Emphaty, Persepsi Reliability dan Persepsi 
Price tidak dimasukkan dalam model regresi atau bernilai nol, maka 
nilai kepuasan pasien sebesar 4,584 % 
b. Nilai koefisien variabel Persepsi Tangible (X1) sebesar 0,159 




kepuasan pasien akan naik sebesar 0,159 dengan asumsi bahwa nilai 
Persepsi Emphaty, Persepsi Reliability dan Persepsi Price tidak berubah 
atau tetap. 
c. Nilai koefisien variabel Persepsi Emphaty (X2) sebesar 0,811 
menunjukan apabila nilai Persepsi Emphaty naik sebesar 1%, maka 
kepuasan pasien akan naik sebesar 0,811 dengan asumsi bahwa nilai 
Persepsi Tangible, Persepsi Reliability dan Persepsi Price tidak berubah 
atau tetap 
d. Nilai koefisien variabel Persepsi Reliability (X3) sebesar 0,284 
menunjukan apabila nilai Persepsi Reliability naik sebesar 1%, maka 
kepuasan pasien akan naik sebesar 0,284 dengan asumsi bahwa nilai 
Persepsi Tangible, Persepsi Emphaty dan Persepsi Price tidak berubah 
atau tetap 
e. Nilai koefisien variabel Persepsi Price (X4) sebesar 1,333 
menunjukan apabila nilai Persepsi Price naik sebesar 1%, maka 
kepuasan pasien akan naik sebesar 1,333 dengan asumsi bahwa nilai 
Persepsi Tangible, Persepsi Emphaty, Persepsi Reliability dan Persepsi 




 Selanjutnya untuk menguji kevalidan persamaan regresi linear 
berganda digunakan duacara, yaitu hipotesis berdasarkan uji F (secara 
simultan) dan uji t (parsial). 
6. Uji Hipotesis 
a. Uji t (Uji Persial) 
Uji statistik t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 
variabel independen yaitu kepemimpinan transformasional, 
lingkungan kerja non fisik, beban kerja dan stres kerja. terhadap 
variabel dependen yaitu kinerja pegawai. Adapun tabel hasil uji 
signifikan parsial (Uji-t) yaitu sebagai berikut 
 Tabel 21 
    Hasil Uji t 





t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,584 2,613  1,754 ,083 
Persepsi Tangible (X1) ,159 ,130 ,087 1,220 ,225 
Persepsi Emphaty (X2) ,811 ,301 ,258 2,693 ,008 
Persepsi Reliability (X3) ,284 ,300 ,093 ,947 ,346 
Persepsi Price (X4) 1,333 ,165 ,550 8,058 ,000 




Berdasarkan tabel hasil uji signifikan persial diatas menunjukan bahwa : 
1) Variabel Persepsi Tangible (X1) dengan nilai uji t sebasar 1,220 dan 
memiliki nilai signifikan 0,225 > 0,05 yang artinya bahwa variabel 
Persepsi Tangible tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan pasien 
(Y). 
2) VariabelPersepsi Emphaty (X2) dengan nilai uji t sebasar 2,693 dan 
memiliki signifikan 0,008 < 0,05 yang artinya variabel Persepsi Emphaty 
berpengaruh terhadap variabel kepuasan pasien (Y). 
3) Variabel Persepsi Reliability (X3) dengan nilai uji t sebasar 0,947 dan 
memiliki nilai signifikan 0,346 > 0,05 yang artinya bahwa variabel 
Persepsi Reliability tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan pasien 
(Y). 
4) Variabel Persepsi Price (X4) dengan nilai uji t sebasar 8,058 dan memiliki 
nilai signifikan 0,000< 0,05 yang artinya variabel Persepsi Price 
Konsumen berpengaruh terhadap variabel kepuasan pasien (Y) . 
b. Uji f (Uji Simultan) 
Uji F digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 
independen yaitu Persepsi Tangible (X1), Persepsi Emphaty (X2), Persepsi 
Reliability (X3) dan Persepsi Price (X4) secara bersama-sama/simultan 
terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Pasien (Y). Adapun hasil uji 





 Tabel 22 










 : Olah Data SPSS 23 
 
Berdasarkan tabel hasil perhitungan uji F diatas diketahui Fhitung sebesar 
91,031 dengan nilai signifikan 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa Persepsi Tangible (X1), Persepsi 
Emphaty (X2), Persepsi Reliability (X3) dan Persepsi Price (X4) 
berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pasien (Y). 
 
7. Uji Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi tampak pada tabel sebagai berikut : 
 
Tabel 23 
Hasil Uji Determinasi 





Sumber : Olah Data SPSS 23 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2004,252 4 501,063 91,031 ,000b 
Residual 522,908 95 5,504   
Total 2527,160 99    
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 




Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui nilai Adjusted R square 
adalah 0,784 atau sama dengan 78,4%. Hal ini berarti bahwa sebesar 78,4% 
kepuasan pasien diRumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal di pengaruhi 
oleh variabel Persepsi Tangible (X1), Persepsi Emphaty (X2), Persepsi 
Reliability (X3) dan Persepsi Price (X4). Sedangkan 21,6% di pengaruhi 
oleh faktor-faktor lain. 
C. Pembahasan 
 Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan maka didapatkan 
penjelasan sebagai berikut : 
1. Pengaruh Persepsi Tangible terhadap  Kepuasan Pasien. 
  Berdasarkan hasil perhitungan dari uji t diketahui nilai thitung sebesar 
1,220 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,225 yang artinya lebih besar 
dari 0,05 maka H1 ditolak yang artinya Persepsi Tangible tidak 
berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Islam Harapan 
Anda Tegal. Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Nugroho & Magnadi (2018) dan Sujarwo & Subekti 
(2018) yang membuktikan bahwa Persepsi Tangible berpengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen. Tetapi sejalan dengan penelitian 
Panjaitan (2016) dan Supartiningsih (2017) yang membuktikan bahwa 




Implikasi teori Jacky dan Ardhi, (2019; 115) Persepsi Tangible dapat 
dikatakan sebagai factor penunjang untuk membuat pelayanan anda 
semakin meyakinkan, seperti adanya fasilitas yang memadai, menarik, 
dan unik. Aspek ini juga biasa ditunjukkan lewat karyawan yang 
berpakaian rapi, bersih, dan professional. Bukti langsung atau berwujud 
(tangibles) meliputi fasilitas fisik, peralatan pegawai, kebersihan 
(kesehatan), ruangan baik teratur rapi, berpakaian rapi dan harmonis, 
penampilan karyawan atau peralatannya dan alat komunikasi. 
  Implikasi praktis, pada kenyataan pada Rumah Sakit Islam Harapan 
Anda Tegal Persepsi Tangible tidak memberikan pengaruh terhadap 
Kepuasan Pasiendi Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Sebagian 
besar responden setuju RSI Harapan Anda memiliki peralatan modern, 
fasilitas fisik yang menarik, dan  sarana komunikasi yang memadai. Hal 
ini dapat diartikan jika perlengkapan sarana dan prasarana di Rumah 
Sakit Islam Harapan Anda Tegal sudah baik. Sedangkan pernyataan 
hipotesis bahwa Persepsi Tangible berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pasien tidak terbukti. Hal ini dapat ditunjukan dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,225 lebih besar dari 0,05 serta nilai koefisien regresi sebesar 
0,159. dapat dibuktikan bahwa Persepsi Tangible tidak berpengaruh 





2. Pengaruh Persepsi Persepsi Emphaty terhadap  Kepuasan Pasien. 
  Berdasarkan hasil perhitungan dari uji t diketahui nilai thitung sebesar 
2,693 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,008 yang artinya lebih kecil 
dari 0,05 maka H2 diterima yang artinya Persepsi Emphaty berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Islam Harapan Anda 
Tegal.Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Nugroho & Magnadi (2018), Sujarwo & Subekti (2018) dan Alan (2016) 
yang membuktikan bahwa Persepsi Emphaty berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen. 
Implikasi teori (Hetty;132). Emphaty (perhatian) adalah rasa peduli 
untuk memberikan perhatiansecara individual kepada pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi 
empathy memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian 
yang nyaman bagi pelanggan. 
  Implikasi praktis, pada kenyataan pada Rumah Sakit Islam 
Harapan Anda Tegal Persepsi Emphaty memberikan pengaruh terhadap 




besar responden setuju bahwa pegawai RSI Harapan Anda memberikan 
perhatian secara individual kepada pelanggan, akses yang mudah, dan 
mampu memahami kebutuhan pasien. Hal ini menunjukan tingkat 
variabel empati  pada kualitas pelayanan RSI Harapan Anda sudah baik. 
Dan hipotesis persepsi empati berpengaruh terhadap kepuasan pasien 
terbukti. Hal ini dapat ditunjukan dengan nilai signifikansi sebesar 0,008 
lebih kecil dari 0,05 serta nilai koefisien regresi sebesar 0,811. dapat 
dibuktikan bahwa Persepsi Emphaty berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pasien. 
3. Pengaruh Persepsi Persepsi Reliability terhadap  Kepuasan Pasien. 
  Berdasarkan hasil perhitungan dari uji t diketahui nilai thitung sebesar 
0,947 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,346 yang artinya lebih besar 
dari 0,05 maka H3 ditolak yang artinya Persepsi Reliability tidak 
berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Islam Harapan 
Anda Tegal. Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Nugroho & Magnadi (2018) dan Sujarwo & Subekti 
(2018) yang membuktikan bahwa Persepsi Reliability berpengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen. Tetapi sejalan dengan penelitian Ulfa & 
Mayliza (2019) dan Mulyadi & Susanti (2018) yang membuktikan bahwa 




Implikasi teori Sudirma (2016:23) Kehandalan (reliability) adalah 
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat 
dan memuaskan, jujur, aman, tepat waktu, ketersediaan. Keseluruhan ini 
berhubungan dengan kepercayaan terhadap pelayanan dalam kaitannya 
dengan waktu. Ada dua aspek yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan 
dari dimensi ini. Pertama adalah kemampuan petugas untuk memberikan 
pelayanan seperti yang dijanjikan. Keduan adalah seberapa jauh suatu 
petugas mampu memberikan pelayanan yang akurat. 
 Implikasi praktis, pada kenyataan pada Rumah Sakit Islam Harapan 
Anda Tegal Persepsi Reliability tidak memberikan pengaruh terhadap 
Kepuasan Pasiendi Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Sebagian besar 
responden setuju RSI Harapan Anda memiliki pelayanan yang akurat, 
memuaskan serta ketepatan sesuai dengan janji yang diberikan. Hal ini dapat 
diartikan jika pelayanan di Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal sudah 
baik, karena perusahaan tersebut serta memeuhi kebutuhan pelayanan yang 
sesuai. Sedangkan pernyataan hipotesis bahwa Persepsi Reliability 
berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien tidak terbukti. Hal ini dapat 
ditunjukan dengan nilai signifikansi sebesar 0,345 lebih besar dari 0,05 serta 
nilai koefisien regresi sebesar 0,284. dapat dibuktikan bahwa Persepsi 
Reliability tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien.  




  Berdasarkan hasil perhitungan dari uji t diketahui  nilai thitung sebesar 
8,058  dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang artinya lebih kecil 
dari 0,05 maka H4 diterima yang artinya Persepsi Price berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. 
Hasil penelitian inisesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nugroho 
& Magnadi (2018), Sujarwo & Subekti (2018) dan Alaan (2016) yang 
membuktikan bahwa Persepsi Price Konsumen berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen. 
Implikasi teori Endah (2010;35) Price atau harga adalah nilai 
sewajarnya yang bersedia dibayar untuk mendapatkan sekuritas (forex 
exchange, futures, dan efek). Pada penetapan harga ini tentunya selalu 
terjadi konflik antara pembeli dan penjual. Transaksi akan terjadi saat 
terjadi pertemuan dua pikiran tersebut. Pembeli membeli karna berharap 
harga naik, sementara penjual menjual karena berharap harga turun. 
 Implikasi praktis, pada kenyataan pada Rumah Sakit Islam Harapan 
Anda Tegal Persepsi Price Konsumen memberikan pengaruh terhadap 
Kepuasan Pasiendi Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Sebagian 
besar responden setuju bahwa pegawai RSI Harapan Anda memberikan 
kualitas pelayanan yang sesuai, harga tejangkau dan mampu bersaing 
harga namun dengan kualitas utama. Dengan hasil yang memuaskan akan 




sendiri.  Hal ini menunjukan tingkat variabel Price Konsumen  pada 
kualitas pelayanan RSI Harapan Anda sudah baik. Dan hipotesis persepsi 
Price Konsumen berpengaruh terhadap kepuasan pasien terbukti. Hal ini 
dapat ditunjukan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 
0,05 serta nilai koefisien regresi sebesar 1.333. dapat dibuktikan bahwa 
Persepsi Price Konsumen berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien. 
5. PengaruhPersepsi Tangible, Persepsi Emphaty, Persepsi Reliability dan 
Persepsi Price terhadap  Kepuasan Pasien. 
Berdasarkan hasil perhitungan dari uji F diketahui nilai uji F 
sebesar 91,031 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil 
dari 0,05 maka H5 diterima yang artinya Persepsi Tangible, Persepsi 
Emphaty, Persepsi Reliability dan Persepsi Price berpengaruh secara 
simultan terhadap terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Islam 
Harapan Anda Tegal. 
Implikasi dari teori Anang, (2018; 132) Kepuasan pelanggan 
adalah pengukuran pelanggan atau pengguna produk perusahaan atau 
jasa sangat senang dengan produk-produk atau jasa yang diterima. 
Pemasaran mengetahau bahwa lebih menguntungkan untuk 
mempertahankan konsumen yang telah ada disbanding menggantinya 
dengan konsumen baru. Memastikan konsumen yang ada sekarang 




Hasil yang nyata dari proses konsumsi bagi individu, apakah terjadi 
pembelian atau tidak adalah tingkat kepuasan, tingkat kepuasan dapat 
dihitung tidak mendapatkan kepuasan sama sekali (atau bahkan 
negative jika hanya akan membuat kebutuhan jadi lebih banyak) sampai 
kemplet, artinya kebutuhan terpenuhi dan kepuasan tercapai. 
Implikasi praktis ini sejalan dengan penelitian bahwa Persepsi 
Tangible, Persepsi Emphaty, Persepsi Reliability dan Persepsi Price 
berpengaruh secara simultanterhadap terhadap  Kepuasan Pasien 
Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Bahwa Tangible, Emphaty, 
Reliability, Price secara bersama-sama dapat mempengaruhi kepuasan 
pasien. Karena pasien sebagai konsumen ingin mendapat fasilitas 
seperti bukti fisik, empati, keandalan, dan harga yang sesuai dengan 
kenyataan dilapangan sehingga pasien merasa puas dengan 
mengeluarkan biaya yang sesuai dengan pelayanan yang diberikan 
sudah memadai seperti citra Rumah Sakit Islam Harapan Anda di Kota 
Tegal. Hal ini berarti Persepsi Tangible, Persepsi Emphaty, Persepsi 
Reliability dan Persepsi Price pada Rumah Sakit Islam Harapan Anda 
di Kota Tegal berjalan dengan baik, sehingga dapat meningkatkan 








Berdasarkan hasil pembahasan yang sudah dijelaskan pada bab sebelumnya 
maka ditarik kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut : 
1. Variabel Persepsi Tangible dapat disimpulkan tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda 
Tegal. Hal ini ditunjukkan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,225 lebih 
besar dari 0,05. 
2. Variabel Persepsi Emphaty dapat disimpulkan berpengaruh secara signifikan 
terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Hal ini 
ditunjukkan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,008 lebih kecil dari 0,05 
3. Variabel Persepsi Reliability dapat disimpulakan tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda 
Tegal. Hal ini ditunjukkan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,346 lebih 
besar dari 0,05. 
4. Variabel Persepsi Price dapat disimpulkan berpengaruh secara signifikan 
terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Hal ini 
ditunjukkan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 
5. Variabel Persepsi Tangible, Persepsi Emphaty, Persepsi Reliability dan 




Kepuasan Pasien Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal. Hal ini 





Berdasarkan hasil kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 
diajukan saran-saran sebagai berikut: 
1. Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal harus selalu menjaga 
kepercayaan pasiennya dengan cara meningkatkan pelayanan dan tetap 
menjaga kualitas pelayanan. 
2. Rumah Sakit Islam Harapan Anda Tegal juga harus memperhatikan faktor 
lainnya seperti penanganan keluhan dari pasien, baik dari pasien rawat 
jalan maupun pasien rawat inap. Dengan salah satu contoh: menyediakan 
kotak saran dari pasien. 
3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan bisa meneliti dengan menambahkan 
variabel-variabel lain yang sebelumnya tidak dimasukkan ke dalam 
penelitian ini. Diharapkan dapat diperoleh informasi yang lebih mendalam 





C. KETERBATASAN PENELITIAN 
 
Meskipun peneliti telah berusaha merancang dan mengembangkan penelitian 
sedemikian rupa, namum terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini 
yang masih perlu direvisi penelitian selanjutnya antara lain: 
 
1. Penelitian ini hanya dilakukan pada lingkungan Rumah Sakit Islam 
Harapan Anda Tegal. 
2. Data yang diperoleh merupakan jawaban langsung dari responden, 
sehingga perolehan data pada penelitian ini sangat dipengaruhi oleh 
presepsi dan kejujuran responden dalam memberikan jawaban atas 
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Lampiran 1 Kuesioner 
PENGARUH PERSEPSI TANGIBLE, EMPHATY, RELIABILITY DAN 
PRICE TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI RUMAH SAKIT ISLAM 
HARAPAN ANDA TEGAL 
Sehubung dengan penyusunan skripsi dengan judul yang telah disebutkan diatas, 
maka dengan hormat saya, 
Nama  : Nabilah Yumna Arisa 
NPM  : 4116500187 
Prodi : Manajemen Pemasaran 
 
 Memohon bantuan Bapak/Ibu, Saudara/I untuk mengisi kuesioner yang 
saya ajukan ini secara jujur, obyektif dan apa adanya. Daftar pertanyaan ini 
disusun semata-mata untuk penelitian saya sebagai salah satu syarat dan 
menyelesaikan jenjang Strata Satu (S1) prodi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Pancasakti Tegal. 
 Kuesioner ini berisi tentang faktor-faktor yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pasien dari segi persepsi tangible, persepsi emphaty, persepsi reliability 
dan persepsi price. 
 Atas partisipasi Bapak/Ibu, Saudara/I dalam mengisi pertanyaan kuesioner 
ini saya ucapkan terimakasih. Semoga kita semua selalu diberi kemudahan dan 
selalu dalam lindungan Allah SWT, aamiin. 
Mahasiswa 
 





PENGARUH PERSEPSI TANGIBLE, EMPHATY, RELIABILITY DAN 
PRICE TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI RUMAH SAKIT ISLAM 
HARAPAN ANDA TEGAL 
Identitas Responden 
Nama  : 
Usia  :  
Jenis Kelamin : 
Pekerjaan : 
Keterangan 
 Semua pertanyaan membutuhkan jawaban berupa pandangan dan opini 
yang diukur dengan skala 1-5. Tidak ada jawaban benar dan salah pada setiap 
pertanyaan. Bapak/Ibu, Saudara/I cukup memilih salah satu jawaban pada kolom 
yang tersedia pada jawaban yang dianggap paling sesuai menurut pendapat 







SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
KS : Kurang Setuju 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
No 
 
Pertanyaan SS S KS TS STS 
 
 
Variabel Persepsi Tangible      
1.  Ruang kamar dan fasilitas sudah sesuai dengan 
kelasnya 
     
2. Rumah Sakit memiliki fasilitas pendukung, 
seperti kamar kecil dan ruang pelayanan yg 
nyaman dan bersih 
     
3. Terdapat tempat ibadah yang nyaman dan 
bersih 
     
4. Terdapat tempat wudhu yg memadai dan toilet 
di dalamnya 
     
5. Alat-alat kesehatan di Rumah Sakit sudah 
cukup memadai 
     
6. Dokter dan perawat ramah dalam melayani 
pasien 
     
7. Sarana komunikasi dalam Rumah Sakit sudah 
tersedia dengan baik 
     
 Variabel Persepsi Emphaty 
 
     
8. Akses jalan yang dilalui untuk menuju Rumah 
Sakit mudah di tempuh 
     
9. Pasien dapat berkomunikasi dengan dokter dan 
mendapatkan informasi dengan baik 
     




sudah dapat memahami kebutuhan pasien 
dengan baik 
 
 Variabel Persepsi Reliability 
 
     
11. Penanganan keluhan pasien sudah teratasi dengan 
cepat dan baik 
     
12. Pasien mendapatkan hasil yang memuaskan dari 
penangan petugas para medis 
     
13. Pasien mendapatkan penangan secara akurat 
dengan benar oleh petugas para medis  
     
 Variabel Persepsi Price  
 
     
14. Harga produk atau biaya rawat inap sesuai 
dengan kelasnya sudah terjangkau oleh semua 
pasien 
     
15. Harga produk Rumah Sakit mampu bersaing dan 
sesuai dengan kemampuan daya beli konsumen 
     
16. Harga dengan kualitas produk Rumah Sakit 
sesuai dengan yang ditawarkan 
     
17. Pasien sudah mendapatkan manfaat dari produk 
yg dibeli 
     
 Variabel Kepuasan Pasien 
 
     
18. Harga terjangkau dan bervariasi sesuai dengan 
manfaat produk 
     
19. Harga lebih ekonomis dibandingkan dengan 
produk di Rumah Sakit lain 
     
20. Harga produk sesuai dengan hasil yang 
diinginkan 
     
21. Harga produk Rumah Sakit terjangkau dan sesuai 
dengan manfaat yang dirasakan 
     
22. Pasien merasa puas atas pelayanan yang diberikan 
Rumah Sakit dibandingkan dengan Rumah Sakit 
lainnya 
     
23. Pasien mendapatkan kualitas produk yang baik 
sesuai dengan yang diharapkan 
     
24. Pasien merasa puas dalam menggunakan suatu 
produk 




25. Pasien mendapatkan kemudahan dalam pelayanan 
yang ada di Rumah Sakit 
     
26. Pelayanan yang ada di Rumah Sakit sangat 
membantu pasien dan pengunjung 
     
27. Wali pasien mendapatkan kemudahan dalam 
pembayaran administrasi 
     







Data Penelitian Variabel Persepsi Tangible 
Responden 
Nomer Item Pernyataan 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 
1. 4 5 5 5 4 4 4 31 
2. 3 3 4 3 3 2 3 22 
3. 4 4 4 4 4 4 4 28 
4. 5 5 5 5 5 5 5 35 
5. 5 5 5 5 5 5 5 35 
6. 5 5 5 5 5 5 5 35 
7. 4 4 4 4 4 4 4 28 
8. 4 4 4 4 4 4 4 28 
9. 5 4 5 5 4 4 5 32 
10. 5 5 5 5 5 5 5 35 
11. 4 5 5 5 5 4 5 32 
12. 4 4 5 4 4 4 4 29 
13. 4 4 4 4 4 4 4 28 
14. 5 5 5 4 5 5 5 34 
15. 3 4 3 4 3 4 3 24 
16. 4 4 4 4 5 4 5 30 
17. 4 5 5 4 5 5 4 32 
18. 4 4 4 4 4 4 4 28 
19. 4 5 5 5 4 4 4 31 
20. 4 4 4 4 4 4 4 28 
21. 4 5 5 4 4 4 4 30 




23. 4 5 5 5 4 5 5 33 
24. 4 5 5 4 4 4 4 30 
25. 4 4 5 5 5 5 4 32 
26. 4 4 4 4 4 2 4 26 
27. 4 4 4 4 4 4 4 28 
28. 4 5 5 5 4 4 4 31 
29. 5 5 5 5 5 5 5 35 
30. 4 5 5 5 4 4 4 31 
31. 5 5 5 5 5 5 5 35 
32. 4 5 5 5 5 5 5 34 
33. 4 4 5 5 4 4 4 30 
34. 4 4 4 4 4 4 4 28 
35. 4 4 4 4 4 3 4 27 
36. 5 5 4 5 4 4 4 31 
37. 4 3 4 3 4 4 3 27 
38. 4 4 4 4 4 4 4 28 
39. 3 4 5 5 3 4 5 29 
40. 4 4 5 5 4 5 4 31 
41. 4 4 4 4 4 4 4 28 
42. 4 5 5 4 4 5 4 31 
43. 4 5 5 5 4 4 3 30 
44. 4 4 4 4 4 4 4 28 
45. 4 4 4 4 4 4 4 28 
46. 4 5 5 5 4 5 4 32 
47. 4 4 4 4 4 4 4 28 
48. 4 5 5 5 4 4 4 31 




50. 4 4 4 4 4 4 4 28 
51. 4 4 5 5 4 4 4 30 
52. 4 5 5 5 4 4 4 31 
53. 4 4 5 5 4 4 4 30 
54. 4 4 4 4 4 4 3 27 
55. 4 4 4 4 4 4 3 27 
56. 4 4 5 4 4 3 4 28 
57. 5 4 5 5 5 4 4 32 
58. 4 4 5 4 4 4 4 29 
59. 5 5 5 5 5 4 4 33 
60. 4 5 5 5 5 5 5 34 
61. 4 4 5 5 4 4 4 30 
62. 5 5 5 5 5 5 5 35 
63. 4 4 4 4 4 4 4 28 
64. 4 4 5 4 5 4 4 30 
65. 4 4 4 5 4 4 4 29 
66. 3 3 4 4 3 3 3 32 
67. 4 4 5 5 4 4 4 30 
68. 4 4 4 4 4 4 4 28 
69. 4 4 4 4 4 4 4 28 
70. 5 5 5 5 5 5 5 35 
71. 4 5 4 4 4 4 3 28 
72. 4 4 4 4 4 4 4 28 
73. 4 4 4 4 4 4 4 28 
74. 4 5 5 5 4 4 4 31 
75. 4 4 4 4 4 4 4 28 




77. 4 4 4 4 4 4 4 28 
78. 4 4 4 5 5 5 5 32 
79. 4 4 4 4 4 4 4 28 
80. 4 5 5 4 4 4 4 30 
81. 5 5 5 5 5 5 5 35 
82. 4 4 5 3 4 4 4 28 
83. 4 4 4 4 4 4 4 28 
84. 4 4 4 4 4 4 4 28 
85. 4 4 4 4 4 4 4 28 
86. 4 4 4 4 4 4 4 28 
87. 5 5 5 5 5 4 5 34 
88. 4 4 5 4 4 4 4 29 
89. 2 5 5 5 5 5 5 32 
90. 4 4 4 4 4 4 4 28 
91. 4 4 5 4 5 4 4 30 
92. 5 5 5 5 5 5 5 35 
93. 5 5 5 5 5 5 5 35 
94. 5 5 5 5 5 5 5 35 
95. 4 5 5 4 4 4 4 30 
96. 4 4 5 5 4 3 3 28 
97. 4 4 5 4 4 4 4 29 
98. 4 4 5 1 5 4 4 27 
99. 4 4 4 4 4 4 4 28 
100. 4 4 5 5 4 4 4 30 







Data Penelitian Variabel Persepsi Emphaty 
Responden  No Item 
Pertanyaan 
  Jumlah 
 1 2 3  
1. 3 3 4 10 
2. 2 2 1 5 
3. 4 4 4 12 
4. 5 5 5 15 
5. 5 5 5 15 
6. 5 5 5 15 
7. 4 4 4 12 
8. 4 4 4 12 
9. 5 5 5 15 
10. 5 5 5 15 
11. 5 5 4 14 
12. 4 4 4 12 
13. 4 4 4 12 
14. 4 4 4 12 
15. 4 4 3 11 
16. 5 4 4 13 
17. 4 4 4 12 
18. 4 4 4 12 
19. 4 5 5 14 
20. 4 4 4 12 
21. 3 4 4 11 




23. 5 4 5 14 
24. 4 4 4 12 
25. 4 4 4 12 
26. 4 4 3 11 
27. 4 4 4 12 
28. 4 4 4 12 
29. 5 5 5 15 
30. 5 5 4 14 
31. 4 4 5 13 
32. 5 5 5 15 
33. 4 4 4 12 
34. 4 4 4 12 
35. 4 4 4 12 
36. 5 4 4 13 
37. 4 4 4 12 
38. 4 4 4 12 
39. 4 5 5 14 
40. 4 4 4 12 
41. 3 4 4 11 
42. 4 4 4 12 
43. 4 4 4 12 
44. 4 4 4 12 
45. 4 4 4 12 
46. 4 5 4 13 
47. 4 4 4 12 
48. 4 4 4 12 




50. 4 4 4 12 
51. 4 4 4 12 
52. 5 4 4 13 
53. 5 5 4 14 
54. 4 3 4 11 
55. 2 3 3 8 
56. 3 4 4 11 
57. 3 4 4 11 
58. 4 4 4 12 
59. 4 4 4 12 
60. 5 5 5 15 
61. 4 4 3 11 
62. 5 5 5 15 
63. 4 4 4 12 
64. 3 4 4 11 
65. 4 3 4 11 
66. 4 3 3 10 
67. 4 4 4 12 
68. 4 4 4 12 
69. 4 4 4 12 
70. 5 5 5 15 
71. 4 4 3 11 
72. 4 4 4 12 
73. 4 4 4 12 
74. 4 4 4 12 
75. 4 4 4 12 




77. 4 4 4 12 
78. 5 5 5 15 
79. 4 4 4 12 
80. 4 4 3 11 
81. 5 5 5 15 
82. 4 4 4 12 
83. 4 4 4 12 
84. 4 4 4 12 
85. 4 4 4 12 
86. 4 4 4 12 
87. 5 4 4 13 
88. 4 4 4 12 
89. 5 5 5 15 
90. 4 4 4 12 
91. 4 4 4 12 
92. 5 5 5 15 
93. 5 5 5 15 
94. 4 4 5 13 
95. 4 4 4 12 
96. 4 3 2 9 
97. 4 4 4 12 
98. 2 4 4 10 
99. 4 4 4 12 
100. 5 4 4 13 







Data Penelitian Variabel Persepsi Reliability 
Responden    No Item 
Pertanyaan 
  Jumlah 1 
 1 2 3  
1. 4 4 3 11 
2. 1 2 1 4 
3. 4 4 5 13 
4. 5 5 5 15 
5. 5 5 5 15 
6. 5 5 5 15 
7. 4 4 4 12 
8. 4 4 4 12 
9. 5 5 4 14 
10. 5 5 5 15 
11. 4 5 5 14 
12. 4 4 4 12 
13. 4 4 4 12 
14. 4 4 4 12 
15. 4 4 4 12 
16. 4 4 4 12 
17. 4 4 4 12 
18. 4 4 4 12 
19. 4 4 5 13 
20. 4 4 4 12 
21. 4 4 4 12 




23. 5 5 5 15 
24. 4 4 4 12 
25. 4 4 4 12 
26. 3 3 4 10 
27. 3 3 4 10 
28. 4 4 4 12 
29. 5 5 5 15 
30. 4 5 4 13 
31. 5 5 4 14 
32. 5 5 5 15 
33. 4 4 4 12 
34. 4 4 4 12 
35. 3 3 4 10 
36. 5 5 4 14 
37. 3 4 3 10 
38. 4 4 4 12 
39. 4 5 5 14 
40. 4 4 4 12 
41. 4 4 4 12 
42. 4 4 5 13 
43. 4 4 4 12 
44. 4 4 4 12 
45. 4 4 4 12 
46. 4 4 4 12 
47. 4 4 4 12 
48. 4 4 4 12 




50. 4 4 4 12 
51. 4 4 4 12 
52. 4 4 4 12 
53. 4 4 4 12 
54. 4 4 4 12 
55. 3 4 4 11 
56. 3 4 4 11 
57. 4 5 5 14 
58. 4 4 4 12 
59. 4 4 4 12 
60. 5 5 5 15 
61. 3 4 3 10 
62. 5 5 5 15 
63. 4 4 4 12 
64. 4 4 5 13 
65. 4 4 4 12 
66. 3 3 3 9 
67. 3 3 3 9 
68. 4 4 4 12 
69. 4 4 4 12 
70. 5 5 5 15 
71. 4 4 3 11 
72. 4 4 4 12 
73. 4 4 4 12 
74. 4 4 4 12 
75. 4 4 4 12 




77. 4 4 4 12 
78. 5 5 5 15 
79. 4 4 4 12 
80. 3 4 4 11 
81. 5 5 5 15 
82. 4 4 4 12 
83. 4 4 4 12 
84. 4 4 4 12 
85. 4 4 4 12 
86. 4 4 4 12 
87. 4 4 4 12 
88. 4 4 4 12 
89. 5 5 4 14 
90. 4 4 4 12 
91. 4 4 4 12 
92. 5 5 5 15 
93. 5 5 5 15 
94. 4 5 5 14 
95. 4 4 4 12 
96. 3 3 3 9 
97. 4 4 4 12 
98. 4 4 4 12 
99. 4 4 4 12 
100. 4 4 4 12 






Data Penelitian Variabel Persepsi Price  
Responden  No Item 
Pertanyaan  
   Jumlah  
 1 2 3 4  
1. 3 3 4 4 14 
2. 1 2 3 3 9 
3. 5 5 4 4 18 
4. 5 5 5 5 20 
5. 5 5 5 5 20 
6. 5 4 4 4 17 
7. 4 4 4 4 16 
8. 4 5 5 5 19 
9. 4 3 4 4 15 
10. 5 5 5 5 20 
11. 5 5 5 5 20 
12. 4 4 4 4 16 
13. 4 4 4 4 16 
14. 4 4 4 4 16 
15. 2 4 3 4 13 
16. 4 3 4 4 15 
17. 4 3 4 4 15 
18. 4 4 4 3 15 
19. 4 4 4 3 15 
20. 4 4 4 4 16 
21. 4 3 4 4 15 




23. 4 4 4 4 16 
24. 4 4 4 4 16 
25. 4 4 4 4 16 
26. 3 3 4 4 14 
27. 3 3 3 4 13 
28. 4 4 4 4 16 
29. 5 5 5 5 20 
30. 3 4 4 4 15 
31. 4 4 4 4 16 
32. 5 5 5 5 20 
33. 3 3 4 4 14 
34. 4 4 4 4 16 
35. 4 4 4 4 16 
36. 4 5 4 5 18 
37. 4 4 4 4 16 
38. 3 4 4 3 14 
39. 4 4 3 3 14 
40. 3 4 4 4 15 
41. 4 4 4 4 16 
42. 4 4 4 4 16 
43. 3 3 3 4 13 
44. 4 4 4 4 16 
45. 4 4 4 4 16 
46. 4 4 4 4 16 
47. 4 4 4 4 16 
48. 4 4 4 4 16 




50. 4 4 4 4 16 
51. 4 4 4 4 16 
52. 4 4 4 4 16 
53. 4 4 4 4 16 
54. 3 2 2 4 11 
55. 4 4 4 4 16 
56. 4 4 4 5 17 
57. 4 4 4 4 16 
58. 4 3 4 4 15 
59. 4 4 4 4 16 
60. 5 5 5 5 20 
61. 4 4 4 4 16 
62. 5 5 5 5 20 
63. 4 4 4 4 16 
64. 3 3 3 3 12 
65. 5 5 4 5 19 
66. 3 3 3 3 12 
67. 3 3 4 4 14 
68. 4 4 4 3 15 
69. 4 4 4 4 16 
70. 5 5 5 5 20 
71. 3 4 3 4 14 
72. 3 3 3 4 13 
73. 4 4 4 4 16 
74. 5 4 4 4 17 
75. 4 4 4 4 16 




77. 4 3 3 5 15 
78. 5 5 5 5 20 
79. 4 3 4 4 15 
80. 4 4 4 4 16 
81. 5 4 5 5 19 
82. 4 4 4 4 16 
83. 4 4 4 4 16 
84. 4 4 4 4 16 
85. 4 4 4 4 16 
86. 4 4 4 4 16 
87. 4 4 4 4 16 
88. 4 4 4 4 16 
89. 4 4 4 4 16 
90. 4 4 4 4 16 
91. 4 5 4 5 18 
92. 5 5 5 5 20 
93. 5 5 5 5 20 
94. 4 4 5 5 18 
95. 3 3 4 4 14 
96. 4 3 3 4 14 
97. 3 4 4 4 15 
98. 4 4 4 4 16 
99. 4 4 4 4 16 
100. 4 4 4 4 17 







Data Penelitian Variabel Kepuasan Pasien 
Responden  No Item 
Pertanyaan 
          Jumlah  
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11  
1. 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 42 
2. 3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 1 27 
3. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
4. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
5. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
6. 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 47 
7. 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 46 
8. 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 46 
9. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 44 
10. 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 54 
11. 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 50 
12. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
13. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
14. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
15. 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
16. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
17. 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 41 
18. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
19. 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 43 
20. 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 38 
21. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 
22. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 




24. 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 42 
25. 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 42 
26. 5 3 5 4 4 4 5 3 4 3 3 43 
27. 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 41 
28. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
29. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
30. 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 46 
31. 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 45 
32. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
33. 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 38 
34. 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 39 
35. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 43 
36. 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 4 47 
37. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 43 
38. 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 40 
39. 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 51 
40. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
41. 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
42. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
43. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
44. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
45. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
46. 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 46 
47. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
48. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
49. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 




51. 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 42 
52. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
53. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
54. 3 2 2 2 4 2 3 3 3 3 3 30 
55. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
56. 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 
57. 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 44 
58. 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
59. 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 47 
60. 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 54 
61. 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 42 
62. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
63. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
64. 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 39 
65. 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 48 
66. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 35 
67. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 42 
68. 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 41 
69. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
70. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
71. 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 38 
72. 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 46 
73. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
74. 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 48 
75. 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
76. 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 38 




78. 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 52 
79. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
80. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 42 
81. 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 53 
82. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
83. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
84. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
85. 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 43 
86. 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
87. 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 46 
88. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
89. 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 41 
90. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
91. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
92. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
93. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
94. 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 50 
95. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 
96. 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35 
97. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 43 
98. 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
99. 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 41 
100. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 






UJI VALIDITAS X1 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 Tangible 
X1.1 Pearson Correlation 1 **511, **577, **553, **743, **624, **818, **847, 
Sig. (2-tailed)  ,004 ,001 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.2 Pearson Correlation **511, 1 **749, **689, **516, **605, **556, **797, 
Sig. (2-tailed) ,004  ,000 ,000 ,003 ,000 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.3 Pearson Correlation **577, **749, 1 **668, **546, **492, **575, **805, 
Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,000 ,002 ,006 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.4 Pearson Correlation **553, **689, **668, 1 **472, **555, **621, **782, 
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000  ,009 ,001 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.5 Pearson Correlation **743, **516, **546, **472, 1 **686, **754, **819, 
Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,002 ,009  ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.6 Pearson Correlation **624, **605, **492, **555, **686, 1 **581, **813, 




N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.7 Pearson Correlation **818, **556, **575, **621, **754, **581, 1 **847, 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,001  ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
JMLX1 Pearson Correlation **847, **797, **805, **782, **819, **813, **847, 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 







UJI VALIDITAS X2 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 Emphaty 
X2.1 Pearson Correlation 1 ,857** ,745** ,927** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 
X2.2 Pearson Correlation ,857** 1 ,801** ,946** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 
N 30 30 30 30 
X2.3 Pearson Correlation ,745** ,801** 1 ,920** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 
N 30 30 30 30 
JMLX2 Pearson Correlation ,927** ,946** ,920** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 
























 X3.1 X3.2 X3.3 Reliability 
X3.1 Pearson Correlation 1 ,922** ,814** ,968** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 
X3.2 Pearson Correlation ,922** 1 ,758** ,944** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 
N 30 30 30 30 
X3.3 Pearson Correlation ,814** ,758** 1 ,915** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 
N 30 30 30 30 
JMLX3 Pearson Correlation ,968** ,944** ,915** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 





UJI VALIDITAS X4 
Correlations 
 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 Price 
X4.1 Pearson Correlation 1 **720, **777, **569, **897, 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 
X4.2 Pearson Correlation **720, 1 **738, **658, **894, 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 
X4.3 Pearson Correlation **777, **738, 1 **770, **915, 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 
X4.4 Pearson Correlation **569, **658, **770, 1 **813, 
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,000 
N 30 30 30 30 30 
JMLX4 Pearson Correlation **897, **894, **915, **813, 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 







 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 JMLY 
Y1 Pearson Correlation 1 ,568** ,746** ,864** ,504** ,629** ,748** ,399* ,596** ,514** ,469** ,734** 
Sig. (2-tailed)  ,001 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,029 ,001 ,004 ,009 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y2 Pearson Correlation ,568** 1 ,469** ,657** ,543** ,554** ,556** ,435* ,570** ,497** ,482** ,645** 
Sig. (2-tailed) ,001  ,009 ,000 ,002 ,001 ,001 ,016 ,001 ,005 ,007 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y3 Pearson Correlation ,746** ,469** 1 ,716** ,504** ,629** ,748** ,478** ,596** ,514** ,389* ,710** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,009  ,000 ,005 ,000 ,000 ,007 ,001 ,004 ,033 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y4 Pearson Correlation ,864** ,657** ,716** 1 ,583** ,728** ,715** ,646** ,690** ,695** ,636** ,850** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y5 Pearson Correlation ,504** ,543** ,504** ,583** 1 ,846** ,503** ,649** ,806** ,630** ,577** ,760** 




Sig. (2-tailed) ,005 ,002 ,005 ,001  ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y6 Pearson Correlation ,629** ,554** ,629** ,728** ,846** 1 ,589** ,686** ,933** ,819** ,740** ,878** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y7 Pearson Correlation ,748** ,556** ,748** ,715** ,503** ,589** 1 ,491** ,548** ,521** ,553** ,747** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,005 ,001  ,006 ,002 ,003 ,002 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y8 Pearson Correlation ,399* ,435* ,478** ,646** ,649** ,686** ,491** 1 ,741** ,814** ,803** ,832** 
Sig. (2-tailed) ,029 ,016 ,007 ,000 ,000 ,000 ,006  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y9 Pearson Correlation ,596** ,570** ,596** ,690** ,806** ,933** ,548** ,741** 1 ,784** ,705** ,865** 
Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y10 Pearson Correlation ,514** ,497** ,514** ,695** ,630** ,819** ,521** ,814** ,784** 1 ,922** ,877** 
Sig. (2-tailed) ,004 ,005 ,004 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 





Sig. (2-tailed) ,009 ,007 ,033 ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
JMLY Pearson Correlation ,734** ,645** ,710** ,850** ,760** ,878** ,747** ,832** ,865** ,877** ,868** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 






















Reliability Statistics X1 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,914 7 
Reliability Statistics X2 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,919 3 
Reliability Statistics X3 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,935 3 
Reliability Statistics X4 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,885 4 
Reliability Statistics Y 
Cronbach's 

















Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2004,252 4 501,063 91,031 ,000b 
Residual 522,908 95 5,504   
Total 2527,160 99    
a. Dependent Variable: JMLY 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,891a ,793 ,784 2,346 
Change Statistics 
Durbin-Watson R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change 




b. Predictors: (Constant), JMLX4, JMLX1, JMLX2, JMLX3 






T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,584 2,613  1,754 ,083 
JMLX1 ,159 ,130 ,087 1,220 ,225 
JMLX2 ,811 ,301 ,258 2,693 ,008 
JMLX3 ,284 ,300 ,093 ,947 ,346 
JMLX4 1,333 ,165 ,550 8,058 ,000 




































Succesive Interval Persepsi Tangible 
Succesive Interval           
1 2 3 4 5 6 7 
1.000 2.000 3.000 3.103 6.367 6.000 7.000 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
1.896 2.680 4.468 1.752 3.000 2.000 3.000 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
5.132 4.165 5.970 4.572 4.793 4.161 6.050 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 5.677 5.970 4.572 6.367 4.161 6.050 
3.482 4.165 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 3.103 6.367 5.741 6.050 
1.896 4.165 3.000 3.103 3.000 4.161 3.000 
3.482 4.165 4.468 3.103 6.367 4.161 6.050 
3.482 5.677 5.970 3.103 6.367 5.741 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 6.050 




3.482 5.677 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 5.970 4.572 6.367 5.741 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 2.000 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 4.165 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 2.653 4.550 
5.132 5.677 4.468 4.572 4.793 4.161 4.550 
3.482 2.680 4.468 1.752 4.793 4.161 3.000 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
1.896 4.165 5.970 4.572 3.000 4.161 6.050 
3.482 4.165 5.970 4.572 4.793 5.741 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 3.103 4.793 5.741 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 3.000 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 5.741 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 




3.482 4.165 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 3.000 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 3.000 
3.482 4.165 5.970 3.103 4.793 2.653 4.550 
5.132 4.165 5.970 4.572 6.367 4.161 4.550 
3.482 4.165 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 4.165 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 5.970 3.103 6.367 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 4.572 4.793 4.161 4.550 
1.896 2.680 4.468 3.103 3.000 2.653 3.000 
3.482 4.165 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 5.677 4.468 3.103 4.793 4.161 3.000 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 4.572 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 3.000 1.752 4.793 4.161 3.000 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 5.677 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 




3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 4.161 6.050 
3.482 4.165 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
1.488 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 5.970 3.103 6.367 4.161 4.550 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
5.132 5.677 5.970 4.572 6.367 5.741 6.050 
3.482 5.677 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 5.970 4.572 4.793 2.653 3.000 
3.482 4.165 5.970 3.103 4.793 4.161 4.550 
3.482 4.165 5.970 1.000 6.367 4.161 4.550 
3.482 4.165 4.468 3.103 4.793 4.161 4.550 






Succesive Interval Persepsi Emphaty 
Succesive Interval   
1 2 3 
1.000 2.000 2.075 
2.175 2.791 3.521 
1.680 2.000 1.000 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
4.970 5.803 5.074 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
4.970 5.803 5.074 
4.970 5.803 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 2.075 
4.970 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 5.803 5.074 
3.465 4.246 3.521 
2.175 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 4.246 5.074 




3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 2.075 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
4.970 5.803 3.521 
3.465 4.246 5.074 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 5.803 5.074 
3.465 4.246 3.521 
2.175 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 5.803 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 4.246 3.521 




3.465 2.791 3.521 
1.680 2.791 2.075 
2.175 4.246 3.521 
2.175 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 2.075 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 3.521 
2.175 4.246 3.521 
3.465 2.791 3.521 
3.465 2.791 2.075 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 2.075 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 2.791 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 2.075 
4.970 5.803 5.074 




3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 
4.970 5.803 5.074 
4.970 5.803 5.074 
3.465 4.246 5.074 
3.465 4.246 3.521 
3.465 2.791 1.488 
3.465 4.246 3.521 
1.680 4.246 3.521 
3.465 4.246 3.521 





Succesive Interval Persepsi Reliability 
 
Succesive Interval   
4 4 3 
3.576 4.423 1.968 
1.000 2.000 1.000 
3.576 4.423 5.011 
5.123 5.985 5.011 
5.123 5.985 5.011 
5.123 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 3.471 
5.123 5.985 5.011 
3.576 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 




2.089 2.872 3.471 
2.089 2.872 3.471 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 5.011 
3.576 5.985 3.471 
5.123 5.985 3.471 
5.123 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
2.089 2.872 3.471 
5.123 5.985 3.471 
2.089 4.423 1.968 
3.576 4.423 3.471 
3.576 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 




2.089 4.423 3.471 
2.089 4.423 3.471 
3.576 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 5.011 
2.089 4.423 1.968 
5.123 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 5.011 
3.576 4.423 3.471 
2.089 2.872 1.968 
2.089 2.872 1.968 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 5.011 
3.576 4.423 1.968 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 1.968 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
2.089 4.423 3.471 
5.123 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 




3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
5.123 5.985 5.011 
5.123 5.985 5.011 
3.576 5.985 5.011 
3.576 4.423 3.471 
2.089 2.872 1.968 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 
3.576 4.423 3.471 






Succesive Interval Persepsi Price 
Succesive Interval     
3 3 4 4 
2.328 3.135 4.620 4.639 
1.000 2.000 3.089 3.000 
5.154 5.909 4.620 4.639 
5.154 5.909 6.220 6.204 
5.154 5.909 6.220 6.204 
5.154 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 5.909 6.220 6.204 
3.680 3.135 4.620 4.639 
5.154 5.909 6.220 6.204 
5.154 5.909 6.220 6.204 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
1.489 4.464 3.089 4.639 
3.680 3.135 4.620 4.639 
3.680 3.135 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 3.000 
3.680 4.464 4.620 3.000 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 3.135 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 




2.328 3.135 4.620 4.639 
2.328 3.135 3.089 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
5.154 5.909 6.220 6.204 
2.328 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
5.154 5.909 6.220 6.204 
2.328 3.135 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 5.909 4.620 6.204 
3.680 4.464 4.620 4.639 
2.328 4.464 4.620 3.000 
3.680 4.464 3.089 3.000 
2.328 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
2.328 3.135 3.089 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 




3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 6.204 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 3.135 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
5.154 5.909 6.220 6.204 
3.680 4.464 4.620 4.639 
5.154 5.909 6.220 6.204 
3.680 4.464 4.620 4.639 
2.328 3.135 3.089 3.000 
5.154 5.909 4.620 6.204 
2.328 3.135 3.089 3.000 
2.328 3.135 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 3.000 
3.680 4.464 4.620 4.639 
5.154 5.909 6.220 6.204 
2.328 4.464 3.089 4.639 
2.328 3.135 3.089 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
5.154 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 3.000 
3.680 3.135 3.089 6.204 
5.154 5.909 6.220 6.204 
3.680 3.135 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
5.154 4.464 6.220 6.204 
3.680 4.464 4.620 4.639 




3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 5.909 4.620 6.204 
5.154 5.909 6.220 6.204 
5.154 5.909 6.220 6.204 
3.680 4.464 6.220 6.204 
2.328 3.135 4.620 4.639 
3.680 3.135 3.089 4.639 
2.328 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 
3.680 4.464 4.620 4.639 






Succesive Interval Kepuasan Pasien 
 
Succesive Interval                   
4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
4.637 4.756 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 2.051 4.597 3.620 3.589 
3.000 3.463 3.124 2.922 3.000 2.872 3.000 1.000 3.000 1.000 1.000 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 4.756 4.665 4.541 5.900 6.093 4.711 3.518 6.125 5.186 5.186 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 5.038 6.125 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 6.359 3.518 4.597 3.620 5.186 
4.637 4.756 3.124 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 5.186 
6.257 4.756 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 4.756 4.665 4.541 5.900 6.093 4.711 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 3.124 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
3.000 3.463 4.665 2.922 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
3.000 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 5.038 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 2.051 4.597 3.620 2.051 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 2.124 2.051 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 3.000 3.518 4.597 3.620 3.589 




4.637 3.463 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 3.463 6.292 4.541 4.454 4.480 6.359 2.051 4.597 2.124 2.051 
4.637 3.463 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 2.051 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 3.463 4.665 4.541 5.900 6.093 4.711 3.518 6.125 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 6.125 3.620 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 3.463 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 2.051 3.000 2.124 2.051 
4.637 4.756 3.124 2.922 3.000 4.480 4.711 2.051 3.000 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 3.000 3.620 3.589 
4.637 6.088 4.665 6.186 5.900 4.480 4.711 5.038 4.597 2.124 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 2.124 3.589 
3.000 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 2.051 4.597 2.124 2.051 
6.257 4.756 3.124 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
3.000 3.463 3.124 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 6.186 4.454 6.093 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 




3.000 2.000 2.000 2.000 4.454 2.000 3.000 2.051 3.000 2.124 2.051 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
3.000 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 6.125 3.620 3.589 
3.000 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 5.900 4.480 4.711 5.038 4.597 5.186 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 4.711 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 3.463 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
3.000 3.463 3.124 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 2.124 2.051 
4.637 6.088 4.665 4.541 4.454 6.093 6.359 5.038 4.597 3.620 3.589 
3.000 3.463 3.124 2.922 3.000 2.872 3.000 2.051 3.000 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 2.124 2.051 
3.000 3.463 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
3.000 3.463 4.665 2.922 3.000 2.872 3.000 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 5.900 4.480 3.000 3.518 6.125 3.620 5.186 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 5.900 4.480 4.711 5.038 6.125 5.186 3.589 
4.637 2.000 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 2.922 3.000 2.872 3.000 3.518 3.000 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 4.711 5.038 6.125 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 2.124 3.589 
4.637 4.756 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 




4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 2.872 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 3.124 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 5.900 4.480 4.711 3.518 6.125 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 3.000 4.480 4.711 3.518 3.000 2.124 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
6.257 6.088 6.292 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 5.186 5.186 
4.637 4.756 4.665 6.186 5.900 6.093 6.359 5.038 6.125 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 4.756 3.124 2.922 3.000 2.872 3.000 2.051 3.000 2.124 2.051 
4.637 4.756 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 2.051 
4.637 3.463 3.124 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 3.124 4.541 4.454 4.480 3.000 3.518 4.597 3.620 3.589 
4.637 3.463 4.665 4.541 4.454 4.480 4.711 3.518 4.597 3.620 3.589 
 
 
